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LOI GIOI THIEU

Quén trj 13 mot trong nhitng hoat dong tdt y&u khich quan khong
thé thi€u dugc trong xa héi lodi ngudi va nhét 1a trong qud trinh san
xuft kinh doanh . Trong kinh doanh Quén trj déng mot vai trd hét sdc
quan trong. C6 thé néi réing ,khoéng mdt cdng ty, khong mot du 4n kinh
doanh h4p din nio, khong mot cd hdi kinh doanh ddy trién vong nao c
thé hoat dong c6 hiéu qui va bi&n thanh hién thic néu nhu né khong
dugc quan tri mot c4ch khoa hoc.

V6i nhip d6 phat trién kinh t€ cdng KHKT va xu th€ canh
tranh gay gft nhu hién nay thi nhu cdu quin tri khoa hoc trong kinh
doanh ngay cang trd nén cén thi&t , quan trong va c4p thi&t hon bao gid
h&€t.Nhim muc dich d4p dng nhu ciu hoc tip ngdy cing ting va gilp
nang cao kj ning quin tri cia nhitng ngudi dang 1am viéc va nghién ctiu
NHA XUAT BAN THONG KE xin gidi thiéu cudn sich “ QUAN TRI
HOC “ do mét tic gid quen bi€t va di bién soan dugc nhiéu cong trinh
6 gia tri 1a NGUYEN HAI SAN thyc hién . Cudn sich bao gbm 5
phén v6i 16 chuong trinh by nhitng ndi dung cin ban nhdt vé linh vyc
quén trj .

Hy vong cun sich s& giip ban doc tim thfy nhitng diéu ma
minh muén hoc tap va tham khio. Tuy nhién ciing phai thy ring, quin
tri 12 “chuyén thudng ngay”, nhung véi tu cdch 12 mdt khoa hoc thi n6
vAn con 12 méi mé d6i véi nhiéu ngudi . Cho nén trong qia trinh bién
soan c6 th& s& cdn c¢6 nhitng khi€m khuy&t, mong ban doc lugng thit va
chi bao @& 14n t4i ban sau chiing tdi s& hdan thin t&t hon.

NHA XUAT BAN THONG KE






Phan 1

NHU'NG VAN BE
CAN BAN cPA
QUAN TRI

Qudn tri da c6 lich si khd lau doi trong nén van minh nhén logi va ngay
cang duoc khdi qudt héa thanh nhing ly thuyét cé tinh khoa hoc cao. Tuy
nhién, nhiéu cdu hoi vdn dugce tiép tuc ddt ra doi vdi cde nha nghién cieu, cde
nha qudn tri nhiw: Bdn chdt khoa hoc ciua qudn tri la? Sw phdt trién cua cdc tu
tuong qudn tri trong tuong lai sé di vé ddu trong boi cdnh mot moéi truong qudn
tri bién dong khong ngung trong thoi dai ngay nay?

Phdn 1 sé tdp trung dé cdp t6i bdn chdt cua qudn tri, qud trinh phdt trién
cua cdc tw twong qudn tri vd su tde dong cia moi truong déi véi cdc hoat dong
qudn tri.

Chueong 1 sé dé cap dén nhitng khdi niém co bdn vé qudn tri, bao gom dinh
nghia, chiec ndng, vai tro va nhiém vu cia nha qudn tri. Déng thoi, noi dung
cua chwong con dé cdp tdi nhung ky ndng cdn thiét va cdch thiec dé mot nha
qudn tri c6 thé dat dén thanh cong.

Chuwong 2 lan luot xem xét, ddnh gid qud trinh phdt trién va nhing déng
g6p cua cdc khung hudng tw tuéng qudn tri, cung trién vong phdt trién ciua cde
tw tuong qudn tri trong tuong lai.

Chuong 3 tdp trung phdn tich moi truomg hoat déng cia cdc doanh nghiép
va co ché tdc déng cia cde tde luc méi truomg, cia chinh quyén déi voi cde hoat
dong qudn tri.



Chuong I
BAN CHAT CUA QUAN TRI

C6 rdt nhidu vén dé dat ra vdi nhing ai c6 y dinh tim hiéu hay nghién cuu
vé qudn tri dé c6 thé hiéu ro bdn chdt clia né va trén co sé dé c6 nhung dinh
huong thich hop trong nhdn thic va hanh dong. Dé co thé giup ban doc hiéu ro
nhitng néi dung co bdn cua qudn tri, chuong nay sé dé cdp dén nhing chu dé
sau:

Dinh nghia vé qudn tri.

» Chitc ndng va vai tro cia nhd qudn tri.

» Nha qudn tri va nha kinh doanh.

» Nhiém vu cia qudn tri gia cdc cdp

» Cdc ky nang qudn tri

» Lam thé ndao dé c6 thé tro thanh mot nha qudn tri thanh cong va dat
hiéu qud cao?

I- PINH NGHIA VE QUAN TRI

C6 kha nhidu dinh nghia vé quan tri, nhung theo c4c thuyét quan tri hién
dai thi qudn tri la qud trinh lam viéc v6i va théng qua nhing nguoi
Ekhdc dé thuc hién cdc muc tiéu cia té chic trong mot moi truong luén
bién dong.

Trong tam cia qud trinh nay la sy can bing gitta két qua va hiéu qud cia
viéc sit dung cdc ngudn tai nguyén han ché.

Pinh nghia nay bao gém 5 yéu td thanh phan nhu sau:
e Lam viéc véi va théng qua nguoi khdc

e Cac muc tiéu cia té chuc

¢ Két qua va hiéu qua

e Cdc ngudn tai nguyén han ché

o Masi truong quén tri luén thay déi
1. Lam viéc véi va théng qua nguéi khac

Co6 thé néi quan tri 1a mét qua trinh mang tinh xa hoi, boi d6 1a tién trinh
hoach dinh, t8 chue, phdi hop con nguoi trong mot hay nhiéu hoat déng nao d¢



nhiam thyc hién muc tiéu cda td chic. Trong qud trinh nay, cdc nha quan tri
chiu trach nhiém hoan thanh nhing san phdm hay dich vu nao d6 bang cach
lam viéc v6i va théng qua nhimg nguoi khdc. Do d6, néu mét nha quén tri c6
chi tién thd ma khéng c6 kha nang xay dung méi quan hé t5t v6i nhing nguoi
khdc thi 6ng ta rat khé c6 thé thanh dat trong nghé nghiép.

Gén day, tai Hoa Ky nguoi ta da tién hanh mét cong trinh nghién ciu vé
cdc nha quan tri thanh cong va ca nhitng nha quan tri khéng thanh céng. Cong
trinh nghién citu nay cho thay kha nang lam viéc mét cach cé hiéu qua véi va
thong qua nguoi khéc cia cdc nha quan tri 1a co sé rat quan trong, mang tinh
chat quyét dinh d6i véi thanh cong cda ho. Két qua nghién citu cing cho thiy,
mot nha quan tri sé bi coi 1a “di trat duong ray” néu khong hanh dong phu hep
v6i nhing gi ma cdc ddng nghiép va cap trén ky vong vé oéng ta. Nhimg yéu t6
duge coi la sé lam cho mét nha quan tri tré thanh mét “ké chién bai” la:

a. Khong c6 s¢ nhay cam d6i véi nhing hanh dong cia nguoi khaéc; c6 thai
a6 khic nghiét, de doa, trich thuong hodc gay thuong tén vé tam ly dsi
v6i ngudi khéc.

b. C6 th4i d6 lanh nhat, xa lanh va kiéu ngao d6i vdi moi ngudi.

c. Phan béi long tin ctia moi nguoi (bdi uée, khong thue hién ding nhing
gi 83 cam két).

d. C6 qud nhiéu tham vong, st dung cdc xdo thuat trong quan hé véi nguoi
khéc. _

e. Khéng c6 dud tri thic chuyén sau trong kinh doanh.

f. Khong biét iy quyén hay khéng c6 kha ning xay dung mét tap thé déng
long.

g. Khong c¢6 kha ning qudn tri nguén nhan luc mot cach hitu hiéu.

h. Khéng c¢6 kha nang tu duy chién luoc.

i. Khéng c6 kha ning van dung linh hoat cdc phong cédch lanh dao khac
nhau.

k. Lé thuoc qua nhiéu vao nguoi giup viéc hay cdc ¢d van.

R6 rang la trong sé nhing yéu diém trén, chi c6 hai diém e va h la khong
¢6 su lién quan tryc tiép t6i yéu to lam viéc mét cdch c6 hiéu qué véi va thong
qua ngudi khdc. Béi vay, 6 thé néi ring, chinh nhimg ngudi xung quanh - cdp
trén, déng cap va cip duéi - gid vai tro rat quan trong trong viéc tao diéu kién
thuan loi hodc can tré su thanh dat trong su nghiép cia moét nha quan tri. Do
a6, quan tri la qud trinh lam viée vdi va thong qua nhing nguoi khdc.



2. Muc tiéu cua té chuc

Moéi muc tiéu la moét muc dich dé cé ging, phan diu va hy vong dat dén.
Mai cd nhan cing nhu céc té chuc thuong thanh cong hon khi cac hoat dong cua
ho luén trong tinh trang ¢ gdng vuet qua su thach thite do cac muc tieu da dat
ra dem lai. Chang han, mot doanh nghiép c6 thé sé dat dugc nhimg két qua tot
dep hon néu ban lanh dao ctia né dat ra nhimg muc tiéu can phan dau ve muc
tang doanh thu, loi nhuan, thi phan hay céc tiéu chudn chat luong v.v...

Cdc muc tiéu cia cd nhan dugce thuc hién trong pham vi né luc cua ca
nhan, con cac muc tiéu cda té churc doi héi phai c6 nhung né luc chung, nhung
hoat dong tap thé va su phoi hop hanh dong giwra cdc ca nhan trong té chic khi
thuce hien ching. Chang han, khi cong ty Phuong Béc Airline dat ra muc tiéu
gia tang tinh canh tranh cda ho bang viéc nang cao chat luong dich vu, nham
lam cho khach hang dugc théa man hon. Cong ty c6 thé phai tién hanh hang
loat nhimg hoat dong phéi hop gita cac bo phan nhu thué hoac mua thém
nhing may bay hién dai, té chuc lai bo may hoat dong, huan luyén lai lai cac
tiép vién, nhan vién phuc vu, sia déi cung cach phuc vu khach hang... Nhiung
hoat dong nay chi duoc hoan thanh khi c6 su phoi hop nhimg ¢6 ging cua tat ca
cdc thanh vién, cing nhu cdc bo phan cia cong ty. Pong thoi su phoi hop nay
chi phat huy tdac dung khi ¢6 su quan ly mot cach c6 hé thong.

Cdc muc tiéu cia td chirc tao ra su hé trg va dinh huéng déi véi tién trinh
quan tri va chung cing la co s¢ dé do luong mitc d6 hoan thanh cong viéc. Néu
mét té chire khong ¢6 muc tiéu hoat dong, thi tién trinh quan tri cia no sé giéng
nhu mot chuyén di khong c6 noi dén, khong c6 muc dich cu thé va hoan toan vé
nghia.

3- Phan biét gitra két qua va hiéu qua

Két qua la nhung hoat dong nham dat dugc muc tiéu da dinh, con hiéu
qua thé hién cach thuc ti€én hanh cdc hoat dong d6 trong diéu kién c6 su han
ché vé cac nguén luc. Chang han, khi mét nguoi ngdi bén ban lam viéc luén bi
sy quay ray cia nhiumg con rudi, 6ng ta co thé lay mot cay bua ta va dap chét
chuing. Muc tiéu la lap lai su yén tinh dé tap trung vao cong viéc (két qua) da
dat dugc, nhung trén phuong dién hiéu qua thi khong ai c6 thé chap nhan cach
thic thue hién d6. Boi viéc dung bua dé diét ruéi da lang phi suc luc va ¢ thé
pha hong cédc do6 vat.

Trong kinh doanh, méi lién he gitta két qua va hiéu qua thé hién trong msi
quan hé tuong tédc giva chi phi va loi nhuan. Chéng han, mot doanh nghiép c6
thé ¢6 du tiém nang vé cong nghé, tai chinh va nhan luc dé ché tao mot san
pham hay dich vu nao d6, nhung ho khong thé san xuat véi bat cu mue chi phj
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nao, hay tuy tién st dung cdc nguén lyc cia cong ty. Boi su han ché cia cic
nguén lyc bén trong cong ty, 4p huc cia canh tranh, sy théa méan cia nguoi tiéu
dung, sy quan tam cda chinh quy?n... 1a nhimg vdn dé ma ho phai gidi quyét
khi thyc hién muc tidu ché tao san phdm d6. Do @6 van d8 hiéu qua trong kinh
doanh cing dugc diat ra nhir moét tién dé cho su tén tai cia doanh nghiép.

Trach nhiém cda cdc nha qudn tri Ia phai duy tri sy can bing gita hai
pham tri nay trong doanh nghiép. Ho phai vita dat dugc két qua trong viéc
thue hién nhitng muc tiéu da dat ra, déng thoi cing phai duy tri tinh hidu qua
béng cach tiét kiém duoc cang nhiéu chi phi cang t6t va loai trit sy lang phi céc
ngudn tai nguyén han ché.

4. Cdc ngudn tai nguyén han ché

C4c yéu t6 duoc sit dung trong qua trinh kinh doanh ciia cdc doanh nghiép
déu la nhung ngudn tai nguyén han ché. Ngay nay, con ngudi khéng chi phai lo
l4ng, bao vé cdc nguén tai nguyén khéng cé kha nang phuc héi, ma ngay ca dsi
véi nhimg ngudn tii nguyén ma trudc ddy ngudi ta cho ring su ton tai cia
ching 1a v6 tan cing dang vi lam dung. Sy lam dung d6 d4 gay ra nhung thiét
hai va nguy co rat to lén, de doa cuéc séng binh thuéng cia con ngudi. Do dd,
chinh quyén cdc nudc, cdc t8 chic quéc t& chinh thic va phi chinh phi da lén
tiéng va dp dung nhiéu bién phdp quyét liét nhim bdo vé cdc ngudn tai nguyén
thién nhién va méi truong.

T4t cd nhing dong thdi d6 tao thanh nhing dp luc doi hoi cdc doanh
nghiép phai sit dung hop ly cdc nguon tai nguyeén, nguyeén liéu san xuét va phai
6 bién phap bao vé méi truong khi tién hanh cic hoat dong kinh doanh. Do d6,
mét trong nhimg cong viéc cia nha quan tri 1a phai théa man nhimg yéu cau
nay, ho phai sit dung mét cich c¢6 hiéu qua ciing nhu ¢6 hiéu nang cac yéu t6
san xudt co ban nhu d4t dai, nguén nhan lyc va vén dau tu. Béi vay cé thé néi
quan tri la mot nganh “kinh t€ hoc tng dung”.

5. Méi truong kinh doanh luén thay ddi

Dic trung ndi bat cia thé giédi ma chiing ta dang song ngay nay la téc do
thay d8i ciia né dién ra cang ngay cang nhanh hon. Cic nha quan tri phai doi
mat véi mot nhiem vu hét sitc kho khin 1a phai chuin bi cho sy thay déi, déng
thoi cing phai thich nghi véi nhing thay d8i 46 thay vi tré nén thu déng tuan
theo né. Nhan thiuc vé nhung nguén géc chd yéu cda su thay d6i 1a mét khia
canh rit cin thiét trong tu duy cda cdc nha quén tri. Theo nha tuong lai hoc
néi tiéng Alvin Toffler, c6 5 nguén thay d6i quan trong co thé tdc dong manh
mé dén cdc hoat dong quan tri va doanh nghiép. Nam linh vue d6 la:
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5.

. Méi truong vdt chdt - Su gia tang dan s6 sé lam cho méi truong vat chat

bi qua tai thé hién & su can kiét cdc nguén tai nguyén thién nhién va su
6 nhiém méi truong. Cdc nha quan tri phai la nhimg ngudi tinh nguyén
hanh dong lam thay d6i méi truong tir tiéu cuc thanh tich cuc dé 101
cuén moi ngudi cung hanh dong.

Moi truomg xd hoi - Xa hoi va sé phan chia thanh nhiéu nhém quyen loi
va ngudi ta sé quan tam nhiéu hon dén cdc quyét dinh quan tri quan
trong. Cac nhém nay cing sé quan tam dén nhuing san pham “mang
tinh xa héi” cia kinh doanh nhu nan thit nghiép hay su pha vo doi
song cong dong hon la cdc san pham kinh té nhu loi nhuan, tién nghi...

. Moi truong thong tin - Khi thong tin tré thanh mot nguén luc mang tinh

chat séng con déi vai té chuc thi sy xung dét nhiam gianh quyén kiém
soat thong tin sé ting lén. Dung luong thong tin khéng 16 do mang luéi
thong tin dién ti khong gian cung cap sé lam gia tang thém ap luc doi
v6i cac nha quan tri, doi hoéi ho phai c6 nhing thong tin can thiét mot
cdch nhanh chong, chinh xdc va kip thai.

. Moéi truong chinh tri. Béi lé cdc td chuc kinh doanh sé ngay cang c6

nhimg tdc dong manh mé hon d6i véi moi truong chinh tri thong qua
san pham, dich vy, hay viéc lam do chung tao ra cho xa héi. Do d6, cadc
nha quén tri sé ngay cang c¢6 &nh huéng d6i voi nén chinh tri quéc té,
quéc gia, vang hay tai tung dia phuong.

Moi truomg dao ditc - Cac nha quan tri ngay cang chiu 4p luc vé mat dao
duc trong kinh doanh manh meé hon. Cédc gid tri truyén théng nhu tinh
trung thuc, liém chinh va luong thién sé tré nén quan trong hon trong
qud trinh dua ra va thuc hién cdc quyét dinh quan ly. Béi sy gidm s4t
ctia cong chung, nhung doi héi vé dao duc sé ngay cang chat ché hon.

Nhan thuc vé cac khuynh huéng va da kién cua sy thay d6i méi truong
bén ngoai td chuc nay cho phép cdac nha quan tri ¢6 nhing dinh huéng chién
lwoc ding déan.

M6i quan hé gita cdc phuong dién chd yéu cta tién trinh quan tri duge
minh hoa trong hinh 1.1.
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Hinh 1.1- Cac phuong dién chu yéu cua quan tri.
IIl. CHUC NANG VA VAI TRO CUA QUAN TRI

Tién trinh quan tri 1a mot phic hop nhing ky ning c6 tinh hé théng rat
sinh déng va phuc tap. Do d6 dé c6 thé hiéu ro vé quan tri, cAn phai hiéu r5 vé
cdc chuc nang va vai tro cia nha quan tri.

Cédc chitc ning cia quan tri 1a nhing nhiém vu quan ly chung, cin phai
duoc thuc hién trong tit ca cdc té chuc kinh doanh san xuit. Con vai tro cia
quan tri 1a nhitg hoat déng quan tri cu thé. Nhidu nha nghién citu cho ring,
dé phan biét gita chitc nang va vai tré cia quan tri c6 thé dua vao dic tinh
riéng cia mdi pham tru. Cdc chuc ning ciia quén tri bao ham nhitng “két qua”
ma té chitc mudn dat dugce va nhing két qua nay duoc thuc hién thong qua su
hoan thanh vai tré cia quan tri. Noi cach khdc, vai tro 1a phuong phdp thuc
hién va chyc nang la muc dich cong viéc cia nha quan tri.

1. Cac chuic ning quan tri

Nam 1916, Henry Fayol - cha dé ctia phuong phdp nghién citu quan tri
theo chitc nang da chi r6 ndm chyc ning quan tri 1a hoach dinh, té chic, chi
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huy, phéi hop va kiém sodt. Trai qua théi gian, cdc chitc niang nay da duoc cac
nha nghién ciu cap nhat va phat trién thanh nhiéu chuc nang, bao gém: hoach
dinh, ra quyét dinh, t§ chic, nhan su, truyén thong, thic ddy, chi huy va kiém
soat. Trong d6 nhan manh vao 4 chic ning duoc coi la co ban nhat la: hoach
dinh, té chuc, chi huy va kiém sodt.

1.1. Chirc ndng hoach dinh

Hoach dinh la viéc xac dinh cdc muc tiéu va muc dich ma td chuc phai
hoan thanh trong luong lai va quyét dinh vé cach thuc dé dat dugc nhimg muc
tiéu d6. Nhu vay, hoach dinh bao gom ba giai doan:

(1) Thiét lap cdc muc tiéu (phuong huéng) cho té chuc; nhu muc tang loi
nhuan, thi phan...

(2) Nhan dién cdc nguén luc cia té chic dé thuc hién cac muc tiéu do.

(3) Quyét dinh vé nhimg hoat dong can thiét dé dat duoc cac muc tiéu da
dé ra.

1.2- Chutc ndng ra quyét dinh

Ra quyét dinh la qua trinh lua chon mét phuong dn hanh dong hop ly nhat
trong s6 nhidu phuong 4n da du kién va dua vao xem xét. Chang han, véi mot
nguén ngan quy han ché, mét doanh nghiép can ra quyét dinh chon mét du an
phu hop nhit trong s6 nhiéu du an nham dem lai hiéu qua cao nhat trong
nhitng diéu kién han ché cua ho.

Trong diéu kién mét thé gisi hét suc phuc tap ngay nay, viéc dé ra nhung
quyét dinh ding d4n la nhing thach thuc rat quan trong déi véi cdc nha quan
tri.

1.3. Chiic néng td chiic

T4 chitc 1a qua trinh tao ra mét co cau cdac méi quan hé gitta cdc thanh vién
trong td chuc, thong qua d6 cho phép ho thuc hién cac ké hoach va hoan thanh
cdc muc tiéu chung cia té chuc. Bing cdch thiét 1ap mot td chuc hoat dong hau
hiéu, cac nha quan tri c6 thé phéi hop tét hon cac ngudn nguyén liéu va nhan
luc.

Tién trinh té6 chic bao gdm viéc thiét lap cac bo phan, phong ban va xay
dung cac ban mé ta cong viéc. Viéc tuyén dung va bé nhiém nhan su cing xuat
phét truc tiép tit cdc chue nang hoach dinh va tg chue.
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Kiém soat

Hoach dinh

Ra
quyét dinh

Quan tri
dat két qua
va
hiéu qud cao

Thic ddy
va
doéng vién

Nguén
nhén luc

Hinh 1.2 - Cde chize nédng thong nhdt trong tién trinh
quan tri

1.4. Chirc ndng nhdn suw

Chutc nang nhan su bao gém cdc nhiém vu tuyén m, tuyén chon, huan
luyén va phat trién ngudn nhan luc, nho' d6 moi ngudi c6 thé déng gép nhung
né lue cia ho vao thanh céng chung cia té chue.

1.5. Chitc ndng truyén thong

Céc nha quan tri cé trach nhiém truyén dat téi tat ca cac thanh vién trong
t8 chuc tri thic ky thuat, chi thi, ménh lénh va nhimg théng tin can thiét dé
thuc hién cong viéc. Mat khdc, ho cing nhan nhumg thong tin phan héi tu
nhing ngudi nhan théng tin.

1.6. Chitc ndng thic ddy va dong vién

Mot trong nhing phuong dién rat quan trong trong quan tri hién dai la
thuc ddy va dong vién nhan vién theo dudi nhung muc tiéu da lua chon, bang

15



cdch thoa man cédc nhu cau va dap ung nhing ky vong cia ho thong qua nhung
gia tri vat chat va tinh than.

1.7. Chitc ndang chi huy, lanh dao

Sau khi da hoach dinh, tao ra mét té chirc va tuyén chon nhan su phu hop,
cac nha quan tri phai lanh dao té chite. Chi huy bao ham viéc dua ra cac ménh
lénh, truyén dat théng tin dén moi nguoi va dong vién, thuc ddy ho hoan thanh
nhimg nhiém vu cin thiét dé thuc hién muc tiéu cda td chuc. Chi huy co moi
lién hé chat ché véi tat ca cdc chic nang quan_tri khac.

1.8- Chiic ndng kiém sodt

Kiém sodt la qud trinh giam sat mot cach chu dong d6i véi mot cong viec
hay mot té chitc thuc hién nhiém vu va tién hanh nhing hoat dong diéu chinh
can thiét. Hiéu suat 1a sy ky vong vé cong viéc duoc hoan thanh vai chi phi phu
hop. Néu khong dat duoc hiéu suat mong muén, nha quan tri phai 4p dung céc
bién phdp diéu chinh can thiét. Béi vay qua trinh kiém sodt la tién trinh tu
diéu chinh lién tuc va thuong dién ra theo chu ky sau:

e Cac nha quan tri thiét 1ap cdc tiéu chuan cda cong viéc

* Do luong muc 6 hoan thanh céng viéc so véi cdc tiéu chudn da dé ra.

* Tién hanh diéu chinh bat cit su léch chuan nao

* Tién hanh diéu chinh cdc tiéu chuan néu can thiét.

Trong qua trinh nay hé thong kiém sodt gii nhung tin hiéu téi cdc nha
quan tri vé nhung gi xay ra khéng phu hop véi nhung tiéu chuin da duogc hoach
dinh va nhung sai léch d6 sé dugc diéu chinh.

2- Vai tro cia nha quan tri

Cdc nha quan tri thuc hién cdc chuc nang quan tri thong qua viéc giw
nhiéu vai tro khac nhau trong tién trinh quan tri. Vai tro la mét tap hop nhimg
hanh vi ¢6 t6 chic nham dat dugc muc tiéu da dé ra.

Nha nghién ciu Hoa Ky, Henry Mitzberg qua nghién cttu nhiéu hoat dong
quan tri da tap hop duoc 10 vai tro phd bién nhat cia cdc nha quan tri. Chuing
duoc phan chia thanh ba loai: Céc vai tro vé su tac dong qua lai giva cac c4
nhan, cdc vai tro thong tin va cdc vai tro ra quyét dinh. Bang 1.1- trinh bay tém
tit vé tumg loai va tinh chat cua cdc vai tro quan tri.

Moi quan hé giga cdc vai tro quan tri thé hién trén cdc khia canh say:

(1) Cong viéc cia méi nha quan tri déu bao gom mét s6 tap hop cac vai trg,
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(2) Nhitng vai trd nay thuong anh huéng t6i nhing ddc diém cia cong viéc
quan tri.

(3) Gitta cédc vai trd ¢6 méi quan hé tuong tdc rat cao.

(4) TAm quan trong ciia méi vai tro thay ddi tuy theo cap bac va chitc ning
quan tri

Bang 1.1- Vai trg (‘; \quan tri
r\ ‘e&}‘\ a \\}L Q
Loai vai tro Vai tro—\ﬁg i .n mWan chat
*«Quanhé | 1.Vaitro tugng ‘\ ién nhu mét biéu hién vé quyén luc phap Iy,
tuong tac trung uc hién nhimg nhiém vu mang tinh nghi 1&, hinh
gidta nguai x | thifc nhu ky van ban, don khach...
voi nguai |
| 2. Vai trd ngudi lanh 5 . Bong vién cdp dudi hoan thanh nhiém vu
dao [

3. Vai tro lién két |'. La chiéc c4u néi, truyén thong, lién két moi ngudi

| trong va ngoai té chiic.

i

1

|

I

i

|

{

|

|

‘ - “Trung tam thu | . Gii vai trd la diém trong tdm trung chuyén, luu gid,
| théap, xir Iy thong tin” | xif ly thong tin. Nhan tat ca cac loai thong tin.
! |
|

i

|

|

{

}

|

|

|

i

+Truyén | 5. Nguoﬂ phé bién, | . Chuyén giao nhiing théng tin chon loc cho cap
théng truyén dat thdng tin. i dudi.
; 6. Ngum phat ngén i . Chuyén giao nhimg thdng tin chon loc cho nhimg
‘ cta t6 chuc. | ngudi bén ngoai cong ty.
7. Ngudi sang tao ! . Thiét ké va khdi xudng nhiing thay ddi bén trong t&
chuc.
1 ' 8. Ngudi diéu khién I . Tién hanh céc hoat déng diéu chinh can thiét.
 Ra quyét | su diéu chinh. l
o |
dinh | o gy didu phdicic | . Quyst dinh phan chia cdc nguén luc trong 18 chic
\

| ngudn Iuc. | cho timg bd phan hay du 4n.

l 10. Nha thuong | . Tham gia cdc cuée thuong Iubng vGi céc bén déi
] lugng. I‘ tac dé dem lai sy én dinh vé quyén Igi cho 8 chic.

2.1- Vai tro thugc méi quan hé twong tdc gitta cdc ca nhin

Nhitng vai tro nay bao ham cdc méi quan hé gitta ngudi véi ngusi. Chang
han, mét nha quan tri lién hé truc ti€p véi nhimg nguoi khdc véi nhiéu vai tro
tuong trung, ngudi lanh dao va ngudi lién két.

17



* Vai tro tuong trung

Nha quan tri dai dién cho t8 chuc trong nhimg hoat dong mang tinh biéu
tuong va nghi 1&. Ching han, vi quan d6c tham du ddm cuéi cia mot cong
nhan, gidm d6c kinh doanh du bwa trua véi mot khach hang quan trong, vi tong
giam doc du budi tiép tan tai toa thi chinh thanh phé... T4t ca nhimg cong viéc
nay duoc cdc nha quan tri thyc hién nham thé hién hinh anh va su thanh cong
cia doanh nghiép.

¢ Vai tro nguoi lanh dao

Vai tro lanh dao bao ham trach nhiém truc tiép diéu hanh va phoi hop céc
hoat dong cia cap dudi dé thuc hién cdc muc tiéu cuia té chue. Trong vai tro nay
mot s6 khia canh phai gan lién véi cong tdc nhan su nhu tuyén dung, thang
chitc, sa thai. Mot sé khia canh khac lién quan dén viec thuc day va dong vién
cap dudi hoan thanh nhiém vu dé ddp ung yéu cau cua té chue.

* Vai tro lién két

Vai tro lién két thé hién viéc nha quan tri tién hanh cac hoat dong nham
thiét lap méi quan hé giva nhimg nguoi bén ngoai véi té chuc. Trong vai tro
nay, nha quan tri tim kiém su hé tro, ing ho cia khach hang, cac nha cung cap
va cdc vién chic chinh phu dé dem lai su thanh cong cho t6 chuc.

2.2- Vai tro truyén thong

Cdc nha quan tri thuong xay dung mang ludi cdc méi quan hé. Nhiéu moéi
quan hé duoc hinh thanh trong khi ho thuc hién nhing hoat dong mang tinh
nghi 1é va cac giao dich lién két, béi khi gi nhimg vai tro nay, ho la trung tam
chi y cda moi nguoi. Mat khac khi tham du cac giao dich nay, ho con dam
nhiém cdc vai tro truyén thong nhu vai tro la nguoi huéng dan, nguoi phé bién
va nguol phdt ngon cua té chuc.

* Vai tro nguoi xu ly thong tin

Cdc nha quan tri git vai tro nhu mot hé thong thu thap, ti€p nhan, xi ly
théng tin, ho ludn ra soat dé thu thap nhung théng tin ma chung c6 thé tac
dong dén doanh nghiép. Cac nguén cung cdp thong tin rat da dang va do tin cay
ciia cdc ngudn tin cing rat phic tap. Do d6 cac nha quan tri phai kiém tra, xi
ly trude khi quyét dinh c6 si dung mét nguén tin hay khéng.

o Vai tro nguoi pho bién

Nha quan tri chia xé thong tin véi cap dudi va cac thanh vién khac trong
té chite thong qua ca kénh truyén thong chinh thuc va khong chinh thue. N,
quan tri thanh cong vé truyén thor nguoi ton it thoi gian nhat va truyén
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dat duoc chinh x4c nhimg théng tin cin phé bién cho cip dudi.
* Vai tro nguoi phdt ngon

Céc nha quan tri dam nhiém vai trd gii thong tin dén nguoi khac, nhat 1a
dén nhimg ngudi bén ngoai t8 chue, vé vi thé chinh thitc cia cong ty. Vai trd
nay ngay cang gi vai trd quan trong béi nhu cdu thong tin cda cdc phuong tién
théng tin dai chiing va céng ching dang gia tiang rit nhanh.

2.3- Vai tro ra quyét dinh

Cdc nha quén trj sit dung nhung thong tin da nhan dugc dé ra quyét dinh
khi dat ra nhimg muc tiéu méi va cdc hoat dong cia té chuc. Day 1a nhém vai
tré ¢6 tdm quan trong bac nhit d6i véi nha quan tri. Véi cdc vai tro 1a nguoi
séng tao, ngudi diéu khién sy didu chinh, ngusi diéu phéi cdc ngudén huc va nha
thuong luong, cdc nha quan tri 1a hat nhan trong hé théng ra quyét dinh cia té
chite.

* Vai tro nguoi sdng tgo

Cédc nha quan tri 1a nhimg nguoi “thiét 1ap va khéi dong” cac du 4n hay té
chite kinh doanh méi. Mt khac, vai trd nay cia nha quan tri ciing thé hién
trong nhing doanh nghiép dang hoat dong. Ho 1a ngudi sdng tao ra cdi mdi
trong té chic.

* Vai tro nguoi diéu khién

Céc nha quan tri git vai tro ngudi diéu khién khi giai quyét nhitng van dé
khé khin va nhing thay déi vugt ra khéi tdm kiém sodt truc tiép cia ho, nhu
cac vu dinh cong hay su phd san cia nha cung cdp chinh hodc s pha v hop
déng cia khach hang.

Mot s6 nha quén tri non kém thudng né tranh nhing khé khin trén cho
dén khi chiing phat trién thanh mét hiém hoa d6i véi t6 chiec.

Tuy nhién, nhing nha quan tri tai ba cting khéng thé di kién truée duoe
tat c@ moi hau qua c6 thé xay ra va hoan toan kiém soat duogc chung.

* Vai tro diéu phéi cdc ngudn lyc cua té chiic.

Vai tro nay bao ham viéc nha quan tri phai phan bé cdc nguén lyc nhu
tién bac, mdy moéc thiét bi, nguéon nhan hyc va thoi gian cho cdc nhu ciu hoat
dong cia t8 chie. Ching han cdc nha quan tri phai théa man cdc nhu cidu nhu
kinh phi quang cao, kinh phi va nhan syt nhim cai tién mét san pham truyén
théng cia cong ty, hoac bo tri céc loai thiét bi, nguyén liéu, tai chinh, nhan su...
dé hoan thanh moét don dit hang méi...
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* Vai tro nha thuong luong

Trong vai tro nay, nha quan tri gap go cdc ca nhan hay cdc nhom de thao
luan vé nhimg bat déng, su khdc biét va dat duoc su théa thuan. Thuong luong
la mot phan rat quan trong trong tong thé cong viéc cia nha quan tr

III- NHA QUAN TRI VA NHA KINH DOANH
1. Nha kinh doanh
1.1 - Khai ni¢m

Nha kinh doanh la nguoi sang lap ra mot doanh nghiép, gia quyén so hiu
va quan ly, diéu hanh cac hoat dong kinh doanh nham thuc hién cac muc tiéu
ctia té chue.

Do dé6 cdac nha doanh nghiép thuong la nguoi khat vong, cé 6c sang tao,
linh hoat, chdp nhan su duong dau voi nhing thdach thirc, mao hiém trén
thuong truong va san sang chap nhan moi rui ro trong kinh doanh.

1.2 - Muc dich cia nha kinh doanh

Su chap nhan rui ro, thach thuc cua thuong truong, tinh than lam viéc
quén minh cia nha kinh doanh la nham dat dén nhung muc dich nhat dinh
nhu tim kiém loi nhuan, tut khang dinh ban than hay théa man vé nhu cau
sang tao, thanh dat v.v....

1.3 - Nhitng ddc diém cia nha kinh doanh

o Nha kinh doanh la ngueoi c6 chi tién thi, cé cao vong, ho thuong la nhing
ngudi ¢6 tinh cach manh me, luén muén vuon téi nhimg muc dich cao hon trong
cudc song. Do d6 nha kinh doanh khéong thé la nhimg ngu¢i an phan thu
thuong, dé dang chap nhan cuoc song hién tai, ma ho thuong la nhung ngueoi
sn sang chap nhan su duong dau vai moi thdch thize cua hoan canh, khong
chiu dé dang tu bo muc tiéu cia ho du c6 phai trai qua nhimg that bai tam thei.

e Nha kinh doanh la nguwoi co thdi do chép nhdn rii ro

Moi truong kinh doanh luon thay déi va thi hiéu cia khéch hang cing
bién dong khong ngung, trong khi dé viéc ra quyét dinh cia cdc nha kinh doanh
thuong & trong tinh trang thiéu théng tin va phai dam bao tinh thoi gian. Mat
Kkhéc, ¢6 rat nhiéu yéu t6 méi truong nam ngoai tam kiém sodt cia cic nha
kinh doanh va hon thé nia, ngay nay khéi luong kién thuc kinh doanh hien ga;
can thiét la rat to lon, vuot kha nang cia mot cd nhan. Boi vay rui ro kipy,
doanh la diéu kho tranh khoi.
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Tuy nhién, mét nha kinh doanh giéi 1a ngudi ¢6 kha nang du bdo tot va s6
lugng nhing quyét dinh ding cia ong ta phai chiém phan lén nhimg quyét
dinh da dugc dua ra. Théi d6 ding d4n cia nha kinh doanh 1a phai chdp nhan
tdi ro.va mic d6 riii ro cang cao thi co hdi dem lai loi nhuan (cing nhu thua 13)
cho 6ng ta cang lon.

® Nha kinh doanh lda nguoi co thdi do muén tw khdng dinh minh

Day la loai nhu cau bac cao trong cac bac thang nhu ciu cia con nguéi.
Thdi 46 nay thé hién & sy ham muén sdng tao, dat dugc sy thanh céng trong sy
nghiép kinh doanh. Do @6 nha kinh doanh thuong 1a ngudi cé khat vong, c6 6¢
linh hoat, nhay bén, “nghe dugc tiéng goi cia kinh doanh” sém phat hién ra
nhimng ¢o may cing nhu nhitng de doa dé “chéo 14i con thuyén doanh nghiép”
dén thanh céng.

Théng qua viéc tim cdch théa man nhu ciu ty khang dinh, nhu cau ty
hoan thién dé dat dén thanh céng, cac nha kinh doanh ty khéng dinh vi tri cia
ho trong xa héi. Dong thoi; théng qua cong viéc, ho cing phuc vu cho nhing
muc tiéu chung cda xa héi.

Mit khdc, khi tao dung m¢t doanh nghiép dé tién hanh kinh doanh, nha
kinh doanh cing thé hién ham muén théa man nhu ciu ty do trong hanh dong,
khéng muén 1é thude vao nguei khic.

Tyu trung, nha kinh doanh thuong 14 ngudi ¢6 c4 tinh manh mé, linh hoat,
ho s8n sang dau tu “ngay chinh ban than ho” vao sy nghiép kinh doanh.

Tuy nhién trong xa hoi hién dai ngay nay, do su x4 h¢i héa kinh doanh da
phat trién lén mot mitc kh4 cao nén viéc mot ngudi c¢6 kha niang hoan toan chi
phéi nhing cong ty da quéc gia hay cong ty qudc t€ 1a moét hién tuong c4 biét.
Béi vay, thuat nge “nha kinh doanh” (Entrepreneur) thuong duoc dung dé chi
chi nhan cia cédc doanh nghiép vira va nhé.

2 - Nha quan tri
2.1 - Khdi niém

Thuat ngw nha quan tri thuong duoc dung dé chi nhung nguoi chuyén
phan bé va phéi hop cdc nguén lye nhu ngudn nguyén ligy, tai chinh, nhan sy
va truc ti€p tham gia, diéu hanh cdc hoat dong cia mot by phan hay mét té
chuec.

Trén phuong dién kinh doanh, thuat ngit nha quén tri duge dung dé chi
tat cd nhung nguoi chiu trach nhiém qudn 1y, diéu hanh mét bé phan hay ca
mot tap doan kinh doanh. Thi du, cdc déc cong, quan déc phan xudng, cdc giam
déc hay téng giam d6c déu la nha quan tri.
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Nhu vay, trong mét doanh nghiép tit ca nhung ai khéng dam nhiem
nhimg coéng viéc quan ly va diéu hanh déu khong phai la nha quan tri. Mat
khac, gita nha kinh doanh va nha quan tri ¢6 rat nhiéu dac diém tuong dong
va co s¢ dé phan biét nha quan tri véi nha kinh doanh dua vao dac diém ho la
nhung nguéi lam viéc huong luong.

Tuy nhién, trong xa hoi hién dai ngay nay khoang cdch cua su khac biét
nay cung rat khé xac dinh. Béi trong cdc cong ty c¢6 phan nhiéu nha quan tri
vira la nguéi 1am viéc huéng luong, nhung ho ciing la chi sé hitu cia cong ty do
da dau tu mua ¢ phan & muc du dé co tiéng noéi quyét dinh d6i voi van ménh
clia cong ty. Vi thé trong nhung phan tiép theo chiing ta chud yéu dé cap dén
nha quan tri.

2.2 - Chdn dung nha qudn tri thé ky 21

Nhung dsc diém cia nha quan tri chiu su chi phéi rdt manh mé cia nén
vian héa, van minh trong méi quéc gia, khu virc. Déng thoi tinh trang phat trién
ctia nén kinh té, cia khoa hoc ky thuat va co cdu kinh t€ méi nudc cing anh
huéng rat lon dén phong cach quan tri.

Nha nghién ciqu Henri Claude De Bettig Nies da tap hop va dua ra buec
phdc hoa chan dung nha quan tri cia khu viuc Péng Nam A bao gém nhung dac
diém sau:

1. C6 tdm nhin quéc té, c6 kha nang giao dich & tAm muc quéc té.

2. St dung thanh thao tiéng Anh va céc thiét bi tin hoc.

3. C6 trach nhiém cao véi xa hi, c6 tai quan hé, giao dich véi cdc co quan

Nha nudc co lién quan.

4. C6 tam nhin chién luge dai han va nhung quan diém nay duoc thé hién
nhat quén trong cac quyét dinh kinh doanh. Cé phong cach mém déo,
linh hoat thich ung véi méi truong kinh doanh.

5. C6 kha nang sang tao mot hé théng quan tri, co ciu td chuc hoat dong
hitu hiéu dé duy tri cac hoat dong cia doanh nghiép.

6. Theo dudi duong 16i phat huy nhan t6 con nguoi, quan tam dén viéec dao
tao cdc tai nang chuyén mén, nhin nhan con nguéi 1a tai nguyen chign
luge cia doanh nghiép.

7. Nhay cam véi cdc khia canh van héa cia nghé quan tri, vai cac dac diém
da vin héa, dan toc cia dia phuong, qudc gia va khu vuc.

8. La nha quan tri ¢6 6c canh tan, d6i mdi.

9. Khong ngimg hoc hoi dé tu hoan thién, tu d61 méi kién thuc.
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10. Lién két chat ché véi mang hedi hoat dong cia doanh nghiép trén toan
quédc va cédc déng nghiép tai cdc qudc gia trong khu vuc.
Tuu trung, chan dung cia nha quan tri nam 2000 la mét con ngudi hanh

dong, c6 khat vong va la nhan vat trung tam cta thoi ky phat trién nayV.

IV - NHIEM VU CUA NHA QUAN TRI

1 - Cac cdp quan tri

Trong mbi t8 chitc, cdc nha quan tri duge phan chia thanh ba ¢ap: quan tri
gia cdp cao, quan tri gia cdp trung gian va qudn tri vién cdp co s¢. SG luong
quan tri gia & cap cang thap thi cang nhiéu hon, do d6 trong hinh 1.3 s6 luong
quan tri vién cdc cap duoc trinh bay theo mé hinh kim ty thap.

QuUAN\E
figia \¢
clp cao

Cdc nha gquén
tri c@p trung gian

Cdc nha qudn
tri cdp cosd

Hinh 1.3 Cdc cdp quadn tri chu yéu

1.1 - Quadn tri vién cdp co so

Cédc nha quén tri cdp co sé chiju trach nhiém tryc ti€p diéu hanh cac hoat
dong sin xuit ra hang héa hoic dich vu. Ho bao gém cac déc cong, quan déc
hay truédng cdc bé phan va nhan vién truc ti€p nhan cdc ménh lénh va bdo cdo
tinh hinh hoat d6ng hang ngay vé6i ho. Phén lén thdi gian cda cdc nha quan tri

m The World Excutive's Rader Digest, 1993
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cap co s¢ dugc s dung vao viéc giam sadt, diéu hanh nhan vién thuoc quyén va
dua ra nhing quyét dinh hang ngay. Phan con lai duoc danh cho gap gd. bao
cdo, hoi hop vdi cap trén hosc quan hé véi cac déng nghiép thuoc cac bo phan
khdc.

1.2- Qudn tri gia cdp trung gian

Trong nhitng té chuc nhé thuong khong c¢6 cdc nha quan tri cap trung
gian, con trong cdc t6 chuc lon ho 1a nhimg nguoi ti€p nhan cdc chién luoc va
chinh sdch chung tit cdc quan tri gia cap cao va bién chung thanh nhimng ké
hoach, muc tiéu cu thé dé chuyén dén cdc quan tri gia cdp co sé thuc hién
chiing. Do d6 ho thuong dé ra nhimg quyét dinh trung han.

Cac nha quan tri cdp trung gian la cdc giam doc xi nghiép truc thuoc,
trudng cac phong, ban, bd phan truc thudc cong ty. Ho chiu trach nhiém truc
tiép diéu hanh va phéi hop cdc hoat dong cuia cdc quan tri vién cap co s¢ va cac
tro 1y, thu ky thuéc quyén. Tuy nhién, ngay nay véi nhimg thay ddi vé cong
viéc, méi truong va khach hang... trong nhiéu doanh nghiép nguoi ta da loai bo
cdp quan tri nay.

1.3- Qudn tri gia cdp cao

Quan tri gia cdp cao la nhung ngudi chiu trach nhiém diéu hanh va phéi
hop cdc hoat dong chung cta té chuc va ddm nhiém nhimg chic vu cao nhat
cia té chirc nhu chi tich Hoi déng quan tri, Téng giam déc diéu hanh (CEO),
Pho téng gidam déc, Giam d6c phu trach nganh nhu gidam ddc tai chinh, nhan su
hay marketing...

Cdc quan tri gia cdp cao la nhing nguoi chuyén vach ra cdc muc tiéu,
chinh sdch va chién luge chung cho toan bé t6 chuc va thiét lap cac muc dich
téng quat dé cap duoi thuc hién. Ho 1a nhimg nguoi dé ra nhung quyét dinh dai
han, mang tinh chién luge, 4nh huéng dén toan bd té chute.

Quan tri gia cap cao thay mat t6 chuc trong cdc méi quan hé véi cong
déng, cdc t6 chuc kinh doanh khdc va chinh quyén.

1.4- Cdc nha qudn tri chiic ndng va cdac nha qudn tri téng qudt
Trong nhung t6 chuc l6n cdc nha quan tri con duge phan biét theo pham vi
hoat dong ma ho quan ly.

 Céc nha quan tri chic nang la nguoi phu trach, gidam sat va phéi hop met
s6 nhan vién c6 nhimg ky nang chuyén biét trong mét bd phan hoat d(‘)n.g
riéng ré nhu bo phan ké toan, nhan sy, tién luong, tai chinh, marketing
hay diéu hanh san xuét.
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* Cédc nha quan tri téng quat 1a nguvi chiu tréch nhiém vé toan bd cac
hoat dong ctia m¢ét don vi c6 nhidu chitc nang hoat dong nhu mot xi
nghiép, mot nha mdy. Tyu trung, mét nha quan tri téng quit dam
nhiém toan bd nhing céng viéc thuéc tat ca cdc chuc nang trong don vi
do ong ta phu trach. Cic nha quan tri cap cao thuoc loai nay.

2 - Nhing nhiém vu chi yéu cda quan tri gia cic cip

Nhiéu ngudi thuéng quan niém ring, cac nha quan tri danh phan 16n thai
gian cia ho ngdi trong cdc van phong trang bi mdy diéu hoa dé doc bdo cdo, ra
cdc ménh lénh, du cdac cuéc hop, giap go nhing khdch hang quan trong, di
chuyén trén mdy bay va giai quyét nhing van dé ric réi. Tuy nhién, nhimg két
qué nghién cqu gan day cho thiy mot sé cong viéc trén chi ding véi mot s6 mha
quén tri cdp cao, con d6i véi da s6 cdc nha quan tri, céng viéc cda ho khéng
hoan toan la nhu vay. Cdc két qua nghién ciru da cho thay nhung cong viéc cia
c4c nha quan tri bao gém 7 nhiém vu chu yéu duoc trinh bay trong bang sau.

Béng 1.2- Nhimg nhiém vu chid yéu ciia cdc nha quan tri

. Cép quan tri
= Nhigm vy : = -
T * Cdpcosd | Cdptrung Cép cao
(%)* gian (%) (%)
1 | Quén ly cong viéc cGa ca nhan 63 56 45
2 | Ra chi thj va chi dan cho cdp dudi 40 36 27
3 | Hoach dinh va phan b8 cac nguén lyc 47 66 61
4 | Phéi hop hoat déng clia cac nhém 39 51 54
5 | Quan ly cong viéc ctia nhém, bd phan 22 48 g 43
| 6 | Theo dgi méi truding kinh doanh 13 20 34
E - | Dai dién cho céc thanh vién cta 13 - 55 55
[ chuc. B

(*) Ty & phan trAm nhimg nha quan tri dugc hdi nhat tri vé tAm quan trong cla nhiém vy
T4t c4 cdc nha quan tri déu thyc hién 7 nhiém vu chi yéu nay trong cdc
hoat déng hang ngay cia ho.
Con theo Peter Drucker, nha qudn tri hoc néi ti€ng cda Hoa Ky thi cdc nha
quan tri ¢6 5 nhiém vu co ban:
(1) Cdc nha quan tri la ngudi thiét lap cdc muc tiéu cho té chic, quyét dinh
ndi dung cia cdac muc tiéu va cach thic thyc hién ching. Dé hoan
thanh nhiém vu nay, ho phai ¢6 nang Iuc phan tich.
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(2) Cdc nha quan tri c¢6 nhiém vu t3 chic moi hoat dong. Ho phai guyet
dinh phuong thitc sit dung cdc nguén luc cia té chuc, thuce hién su phan
loai, phan chia céng viéc va lua chon ngusi phu hop dé giao pho dam
nhiém cong viéc. Dé thuc hién nhiém vu nay, ho vira phai co nang luc
phan tich, dong thoi phai thdu hiéu vé ban chat ctia con nguol. -

(3) Nhiém vu thu ba cda nha quan tri la thuc ddy va truyén thong mot
cdch c6 hiéu qua. Ho c6 trach nhiém lam cho moi nguoi lam viéc theo
tinh than déng doi va dat duoc nang suat cang cao cang tot. Do do, ho
can biét cach truyén thong c6 hiéu qua véi cap trén, cap dusi va dong
nghiép. Dé hoan thanh tét nhiém vu nay, ho can duoc trang bi nhing
ky nang vé mat xa hoi.

(4) Nhiém vu thit tu cia nha quan tri la do luong két qua cong viéc cua to
chitc. Ho phai do luong mic d6 hoan thanh cong viéc cua cdc thanh vién
cia té chuc so véi nhing muc tiéu da dé ra. Dé hoan thanh nhiém vy
nay ho can co ky nang phan tich.

(5) Nhiém vu thit nam cia nha quan tri la phat trién nguén nhan luc cia
té chitc, bao gdm ca viéc phat trién nang luce, kha nang cia chinh ho. Ho
phai gitiip moi nguoi nang cao nang suit, phat trién kha nang chuyén
mon va cac ky nang khac dé trd thanh nhing nguoi ngay cang hoan
thién hon vé moi mat.

Theo quan diém cua gido su Peter Drucker, nha quan tri thanh céng
khong nhat thiét phai la nguoi dugc moi nguoi wa thich, ma ho can la ngudi chi
huy biét ton trong moi nguoi va biét dat ra nhung tiéu chudn cao cho cap dudi,
cho t8 chuc va cho ban than. Ho phai la nhitng con nguoi trung thuec, biét di tim
cdi tot ¢ nguoi khdc.

V. CAC KY NANG QUAN TRI

Ky nang quan tri la nang luc thuc hién cong viéc, 1a nhing kha nang
khong mang tinh bam sinh va ching duoc phan chia thanh bén nhém: cac ky
niang ky thuat, tuong tac qua lai véi nguoi khac, nhan thuc va truyén thong.

Déi voi méi nha quan tri, cde ky nang nay ton tai trong ho nhu mot phuc
hop c6 méi lién hé rat chat ché véi nhau va muc d6 cia méi ky nang tuy thuoc
vao cdp bac, trach nhiém va vai tro ma ho dam nhiém. Chung ta sé lan Juot
xem xét tung ky nang. )

1. Ky nang ky thuat

Ky nang ky thuat bao ham nang luc dp dung nhing phuong phap, quy
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trinh va ky thuat cu thé trong mét linh vuc chuyén mén nao d6. Nhimg ky ning
nay rat can thiét ddi véi cac ky su thiét ké, cac nha nghién ciu thi truong, cic
chuyén vién ké todn va c4c lap trinh vién vi tinh. Ching kha cu thé va thuong
duoc day trong cdc trudng hoc, cdc khéa huin luyén nghé nghiép. Mitc d6 sir
dung nhing ky ning nay cia cdc nha quén tri rat khdc nhau va diéu d6 gén
lién véi viéc nhan ro va phat trién cdc ky nang ky thuat can thiét trong td chue.

2. Céac ky nang tac déng qua lai véi nguéi khac

Cédc ky nang nay bao gém ky ning lanh dao, thuic ddy, quan tri xung dot
va lam viée v6i nguoi khdc. Trong khi cdc ky nang ky thuit bao ham su hoat
dong lién quan dén vat ch4t, ky thuat thi d6i tugng cia ky ning tic dong qua
lai v6i nguoi khédc la con ngudi. Pay 1a nhing ky ning rat quan trong d6i véi
cong viéc cda tat ca cdc nha quan tri, va mic d6 cda chung tuy theo cap bac va
chic ning cia timg nha quan tri.

Mot nha quan tri ¢6 ky ning tuong tdc qua lai véi nguoi khac & trinh do
tuyét héo sé khuyén khich cdp duéi va nhan vién tham gia vao qud trinh ra
quyét dinh ma khéng s¢ mit uy tin. Ong ta luén quy trong moi ngudi va dugc
moi nguoi kinh trong.

3. Cac ky nang vé nhéan thirc

Ky ning nhan thic la nhing kha néng, nang lyc tu duy va hoach dinh.
Nhitng nha qudn tri ¢6 ky nang nhan thyc t6t 1a ngudi cé thé thay trudc
dugce méi lién hé qua lai giwra cdc bd phén va chic ning trong té chc, mic d6
anh huéng do su thay d4i ctia mét b phan d6i véi nhing bs phan khac.
Rat khé phidt trién nhing ky ning nay béi chuing lién quan dén phuong
phép tu duy cia méi ngudi. Dé sit dung hiru higu cdc ky nang vé& nhan thuc doi
héi con nguoi phdi duge tu duy trong nhing diéu kién sau:
(1) Khéng bi rang budc bsi nhitng muc tiéu va tiéu chudn cing nhédc, ma
phai c6 nhing wu tién tuong xing.
(2) Moi van dé déu duoc @it trong diéu kién c6 tinh may rii va cé xdc suat
gidi quyét thanh cong.
(3) C6 su phdc thio méi tuong quan va moé hinh téng quat cia cdc moi
quan hé gi¥a nguyén nhan va két qua.
Cdc ky nang vé nhan thyc c6 vai tro rat quan trong ddi véi nhing nguoi
lam quyét dinh.
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4- Cac ky nang truyén théong

Cic ky nang truyén thong 1a nang luc gii va nhan théng tin, ¥ tuong. tinh
cam va cdc quan diém. Chiing bao gém céc ky nang dung loi noi, cha viét va
ngon ngi khong 1oi (hay ngén ngit co thé) va trong phan 16n thoi gian lam viéc,
cac nha quan tri déu st dung nhung ky nang nay. Do d6, nha quan tri phai la
nguoi truyén thong cé hiéu qua. Tuy nhién, tai cdc truong dai hoc nhimg ky
nang nay chua duoc quan tam ding muc, ma noéi dung dao tao thuong chu
trong vao cdac ky nang ky thuat.

Mait khéc, nang suat lao dong phu thudc rat nhiéu vao tam ly, gici tinh va
cdc gid tri van héa cia méi nguoi cong nhan, do d6 céc nha quan tri can phai c6
nhung hiéu biét can thiét vé van héa, tam ly con nguoi, nhimg gia tri cia méi
nhom ching toc dé c6 thé truyén thong hiéu qua.

5- TAm quan trong cia cac ky nang quan tri déi véi cac cdp quan
tri

Muc d6 quan trong cia cdc ky nang quan tri d6i véi méi cap quan tri duoc
trinh bay trong hinh 1.4. Trong d6 cdc ky nang truyén thong va ky nang tuong
tac véi nguoi khac c6 tam quan trong khong thay déi d6i véi tat ca cdc cdp quan

—

Ky nang
nhan thac

Ky nang
truyén thong

Ky nang tuong tac
véi nguoi khac

Ky nang
ky thuat

—

Quan tri gia cdp Quan tri gia cdp Quan tri gia
cosd trung gian cdp cao

Hinh 1.4- Tam quan trong cua cdc ky nang quan tri

déi véi cdc cap quan tri.
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tri. Mat khdc, ky nang truyén thong con gitt vai trd rat quan trong béi ching 1a
tién dé dé cho phép si dung hiru hiéu cdc ky nang con lai.

Hon nwa, hinh 1.4 cho thdy muc d6 khac biét cda su chu trong vao cdc ky
nang quan tri gia cdc cdp quan tri tap trung vao ky nang nhan thyc va ky
néang ky thuat. Nhung nha quan tri & cip cang thap thi c6 sy chu trong vao ky
nang ky thuat nhiéu hon so véi cdc quan tri gia cdp cao hon. Nguoc lai, cdc
quan tri gia & cdp cang cao thi ddi héi cang phai nhan manh hon dén cac ky
nang nhan thitc, béi ho phai dua ra nhing quyét dinh rat phic tap, mang tinh
chién luoc, ¢6 4nh huéng lau dai dén sy thanh cong hay that bai cda td chute.

Bang 1.3- Nhung k¥ ning quan tri chu yéu.

\ Nhém ky nang Ky nang cu thé

. Cac ky nang ky thuat . Kha nang s dung may vi tinh
. K nang vé marketing va kinh doanh
. Ky nang vé san xuét

| . Céc ki nang tuong tac | . C6 tu cach dao dirc mau myc

VvGi ngudi khac . Quan tri ngudn nhan lyc.
. Han ché su khong thda man ctia nhan vién.
. Céc ky nang nhan . Ky nang tu duy chién lugc.
thure . C6 tAm nhin xa, tréng rong.

|
(
i
\
! . Ky nang hoach dinh.

} . C6 kién thurc vé tinh hinh kinh t&, chinh tri qudc té, khu vuc va
|

[

|

|

trong nudc.
| . Céc ky nang truyén . Ky na@ng quan hé vdi khach hang.
théng . Thudng xuyén chia xé thong tin v6i nhan vién.

. Lién hé chat ché vdi cac phuong tién truyén thong dai chung.
. Nhay cdm vdi nhiing khdc biét vé van héa.

Tyu trung, khi tién hanh c4c hoat dong kinh doanh trong diéu kién bung né
théng tin ngay nay, ciing véi syt quéc t& héa nén kinh té thé gi6i dang dién ra hét
suc nhanh chéng, nhimg ky nédng trén la t6i can thiét d6i véi mét nha quan tri.

VI - QUAN TRI LA MOT TIEN TRINH NANG PONG

Quadn tri 1 qué trinh tiép nhan, t6 chic cdc ngudn luc va thuc hién cdc
muyc tiéu cia td chizc thong qua nhing nguoi khic, bsi vay d6 1a mét tién trinh
dién ra rit nang déng. Ban chit sinh dong cia tién trinh nay duoc thé hién
trong hinh 1.5.

Tu tuéng qudn tri bao gém cdc 1y thuyét va két qua thyc nghiém, nhimg ly
thuy€t quan tri méi cung nhing két qua thuc nghiém méi ¢6 thé duge sdng tao
ra vao bat cit thoi diém nao va ching phat trién khong ngimg. Khi chuing duoc
dong déo cdc t8 chue chip nhan va dp dung thi tao thanh nhimg phuong phép
quan tri va dem lai sy phat trién cho t8 chuc. Chéng han vao nhimng nam 1950,
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Bao dic
kinh doanh nhiém
o] xa hoi

toan cdu hoa

Cac tac Ilyc
kinhdoanh

Cac tac luc cua méi trudng,

Su phat trién
cua tu tudng
quan tri

Hinh 1.5 Quadn tri la mot tién trinh nang dong

khi cdc cong ty Nhat tiép thu ly thuyét kiém soat chat luong dong bo cua tién s
Dening va tién si Juran, dé roi sau d6 phat trién thanh phuong phap quan tri
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TQM hét sic hiru hiéu, nang cao kha ning canh tranh va dem lai sy “than ky
kinh t& Nhat ban”.

Ngay nay, cdc nha quén tri dang tich cuc tim toi, thit nghiém nhiéu giai
phap méi @8 gidi quyét nhimg van d@é cdp bdch do cac tac luc moéi truong bén
ngoai va bén trong td chic tao ra. Cdc tdc luc méi truomg bén ngoai bao gém ty
lé lam phat gia tang, nhung phat minh méi trong linh vuc cong nghé thong
tin... hay nhimg dp luc ctia méi truong kinh doanh quéc t&€ nhu su bién déng
ciia gia ddu mo, nhimg han ché vé xuit nhap khau thong qua cdc diéu kién vé
chat luong, gia ca, thi phan... Hon thé nira nhimg &dp luc vé mat phap ly nham
dam béo an toan suc khoe cho nguoi tiéu dung, bdo vé moi truong thién nhien...
cing tao ra nhing dp luc rat manh mé déi véi méi quyét dinh cia cdc nha quéan
tri.

Do d6 néu cac nha quan tri khong nhanh chéng thich nghi véi nhimg thay
d6i nay bang cdch diéu chinh kip théi phuong phap tu duy, phuong phdp hoach
dinh, ra quyét dinh... thi ho khé c6 thé dat duoc thanh cong. Béi vay nhiéu td
chuc kinh doanh 16m, c6 ti€ng tam dang tién hanh viéc d6i méi tai tat ca cdc cap
va trong hau hét toan bé cdc chitc nang ciia t§ chite. Nhitng thay déi nay ciing
sé tac dong dén cdc nha cung cdp cia ho.

Vi vay c¢6 thé néi ring quan tri 1a mét tién trinh rat nang dong, va déi méi
khéng ngung. Sy thanh céng cta t8 chuc, cda cdc nha quan tri phu thugc phan
16n vao nhimng chién luge d8i méi hou higu.

VII. PE TRO THANH NHA QUAN TRI THANH CONG

Nhitng nha quan tri thanh céng va hiéu qua 1a nhing nguoi ¢6 nhing tri
thite rat rong rai va dat duge su can bing gitta tinh cdch cd nhan va ky nang
quan tri. Nhimg phdm chat nay ¢6 thé duge tap hop trong ba nhém cdc yéu té
1a nang luc (A - ability), déng co (M - motivation) va thoi co (O - opportunity).

Do d6 cong thie co ban d6i véi mot nha quan tri thanh cong va hiéu qua
(Sg) c6 thé duoc thiét 1ap nhu sau:

S;=A x MxO

Mait khde, su thanh cong va hiéu qua cda nha quaén tri con tuy thudc vao
su phoi hop can d6i gida nang luc, dong co va thoi co. Néu thiéu mot trong ba
yéu t6, thi hai yéu t6 kia khong thé phat huy dugc sttc manh.

1 - Nang luc
Nang luc quan tri 1a kha nang didu hanh dé thuc hién cac muc tiéu cua to

chic mét cdch ¢6 hiéu nang va hiéu qua. Thyc vay, nha quan tri thanh cong
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ngay nay can phai hoi du cac nang luc nhu nang luc tu duy, nang luc ky thuat
va nang luc tuong tdc voi nguoi khac. Nhung nang luc nay duoc thé hien trong
nhung tiéu chuan vé pham chat va kha nang cua nha quan tri tuong lai nha
sau:

1. La nguoi c6 tdm pham chat co ban gém: ¢6 nghi luc, éc sang kién, khao
khat phuc vu con ngudi, ¢6 tri thie, ¢6 nhan thue, co tam nhin xa -
trong rong, co tam hoén céi mo - linh hoat va co tai thuyét phuc nguoi
khac.

2. La nguoi ¢6 kha nang tu duy chién luoc.

3. C6 kha nang lanh dao doanh nghiép thich nghi voi su thay do1 cua moi
truong.

4. Cé kién thuc vé phap luat.

5. C6 kha nang quan tri hiéu qua cac nguén nhan luc cua doanh nghiép.

Dé c6 duoc nhimg pham chat - nang luc nay cac nha quan tri (hién tai va

tuong lai) can phai né luc khong ngung. Nhung kién thuc ly thuyét giup cho
viéc tu duy cé heé thong, va cé thé tich luy chung thong qua qua trinh hoc tap ¢
nha truong hay tu hoc. Con nhung kinh nghiém thuc té ¢6 thé tu tich luy bang
kinh nghiém cua ban than, cia nhung nguoi xung quanh hoac théng qua
nghién citu cdc tinh huéng dién hinh. Tuy nhién dé c6 nghi luc va tinh than, doi
hoi moi nha quan tri phai c6 khat vong va ham muén chinh phuc nhung khé
khan - thdach thuc.

2 - Dong co quan tri (hay khat vong thanh céng)

Da co rat nhiéu cau chuyén vé nhing nguoi phiéu luu, mao hiém vuot qua
nhumg khé khan tuong chung khong vuot néi va bi quyét thanh cong cua ho
thuong dugc thé hién rat ngan gon: su khat vong. Tuong tu nhu vay, du co hiéu
duoc toan bo kho tang tri thic cua nhan loai, thi mot nha quan tri cung khong
thé dat duoc thanh cong néu ong ta khong co khat vong tién lén phia truoc.

Nha quan tri hoc John B.Miner da sit dung nhung thiét bi khao sat tam Iy
dé do luong muc tiéu hanh dong cua cac ca nhan va dua ra 7 yéu té vé dong co
dé c6 thé tro thanh mot nha quan tri thanh cong nhu sau:

1. C6 ham muon dat duge mét dia vi quyén luc nao do.

2. San sang chap nhan su canh tranh voi nhung nguéi ngang hang trong
cdc tro choi hay thé thao.

3. Mong muén duoc tu khang dinh ban than va dam chiu trach nhjepy

4. San sang chap nhan su canh tranh véi nguoi ngang hang trong nghé
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nghiép hay nhung vin dé lien quan dén céng viéc.
5. Mong muén dugc thé hién quyan han va quyén luc d6i véi ngudi khac.
6. C6 phong cdch d6i xit theo c4ch riéng khi ¢ trong dam dong.

7. C6 ¥ thuc trich nhiém trong khi thye hién nhing nhiém vu hang ngay,
lién quan dén cong viéc quan ly.

3 - Théi co

Co6 thé so sanh nhing nha quan tri tidm tang cé tai nang va c6 dong co
hanh d6ng manh mé véi nhitng hat giéng t6t, néu gap nhimg miéng dat mau
ma, thoi tiét thuan loi thi sé ph4t trién nhanh chéng va nguoc lai. Tinh thoi co
d6i vdi cdc nha quan tri tiém tang bao gém hai yéu t6:

1. Pugre giao cong viéc quén tri thich hop;

2. Bau khong khi noi lam viéc thuan loi, thé hién & su ting ho ciia nhung

ngudi xung quanh.

Theo diéu kién thi nh4t, cong viéc quan tri thich hop 1a miéng dat tét va
trén phuong dién nay, co héi nghé nghiép déi véi médi nha quén tri thay ddi tuy
theo timg nganh va tung cong viéc cu thé. Chéng han, ¢6 nguéi chi phat huy
dugc sé truong trong nhung coéng viéc van phong, nghién ciru; trong khi d6 c6
nhung ngudi chi phu hop vdi nhing cong viéc séi dong nhu didu hanh cdc hoat
d6ng marketing hay giao ti€p véi khdch hang...

Theo diéu kién thu hai, méi nguéi phai dinh ky ddnh gi4 lai cong viée dang
dam nhiém dé thdy néu két qua khéng d4dp yng nhing ky vong da dé ra thi
phai thay d6i cong viéc. Tém lai, cdc nha quan tri tuong lai cdn suy nghi ngay
tir bay gi¢ vé cdch thitc d€ c6 thé thuc hién t6t nhat cong thiuc S; =AxM x O
ciia riéng méi nguoi.

TOM LUQC

1. Quan tri 1a qud trinh lam viéc véi va théng qua nguoi khic dé hoan
thanh cdc muc tiéu cta té chuc. Nhimg hoat dong nay dién ra trong mét méi
truong bién dong khéng ngung.

Qudn tri mot cdch hiu hiéu la van dé cét yéu dé dem lai hiéu qua cho td
chitc, mot t8 chitc chi ¢6 thé thanh cong khi dat dugc su can bing giwa hiéu
nang va hiéu qua. Trong tién trinh nay, cdc nha quan tri thiét 1ap cdc muc tiéu,
16 chuyc thyc hién ching théng qua viéc dé ra cdc quyét dinh va giao nhiém vu
che cap duéi thyc hién...

2. Chic nang quan tri la nhitng nhiém vu quan ly chung, con vai trd quan
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tri 1a nhimg phuong phdp hay nhimg hoat dong quan tri cu thé ma cac nha
quan tri phai “nhap vai” dé thyc hién nhiém wu.

Quan tri hoc hién dai cho ring c6 8 chic ning quan tri chu yéu la hoach
dinh, ra quyét dinh, t3 chirc, nhan sy, thong dat, thic d4y, lanh dao va kiém
so4t va c6 3 nhém vai tro co bdn ma méi nha quan tri déu phai thuc hién la vai
tro duy tri méi quan hé tuong tac véi nguoi khdc, vai tro thong tin va vai tro ra
quyét dinh. Cdc vai tro la phuong tién dé nha quan tri dam nhiém tron ven
chuc nang cia ho.

3. Trong thoi dai ngay nay, gitta nha kinh doanh va nha quan tri khong c6
su khdc biét lén vé dac diém cdia nghé nghiép. Dé dat duoc thanh cong ho phai
1a ngudi c6 nang luc, c6 chi tién thu, kién tri va c6 thdi d6 chap nhan moi su
théch thuc, rii ro cia nghé nghiép, biét tan dung thoi co va dam dau tu “ngay
ca chinh ban than minh”. Tyu trung, ho la nhimg nguoi c6 tri thuc va khat
vong, luén tu hoan thién chinh ban than va huéng téi hiéu qua cia té chuec.

4. C6 ba cdp quan tri chud yéu la quan tri vién cap cao, quan tri vién cap
trung gian va quan tri vién cap co sd. Cdc quan tri gia cap cao la nhung nguoi
dé ra cdc muc tiéu chung cho té chuc va dua ra nhimg quyét dinh chién luoc,
dai han va giwx vai tro dai dién cho t8 chic. Do d6 dé hoan thanh nhiém vu, doi
héi ho phai chu trong nhiéu hon vao ky nang nhan thuc va giam bét su tap
trung vao ky nang ky thuat. Trong khi d6, véi vai tro 1a nhitng nguoi ¢6 nhiém
vu truc tiép diéu hanh, t6 chite thue hién cdc muc tiéu cia té chuc, cac quan tri
gia cdp co s& phai chu trong hon vao ky nang ky thuat va giam nhe ky nang
nhan thue. Ho la nhimg nguoi dé ra nhung quyét dinh hang ngay cho nhan
vién thuc hién. Bén canh hai cap quan tri trén trong nhimg t6 chic lén con c6
cdc quan tri gia cdp trung gian, giw vai tro bién nhitng quyét dinh chién lugc
dai han thanh nhing ké hoach trung han va tg chuc, diéu hanh cac quan tri gia
cdp co s& thuc hién chung.

CAU HOI THAO LUAN
1. Theo y kién cua ban, yéu t6 nao trong dinh nghia vé quan tri la quan

trong nhat? Tai sao?

2. Hay quan sat mot nguoi hay mét cong viéc da khong dat duoc sy can
bang gita hiéu nang va hiéu qua. Theo ban nguoi d6, hay cong viec g
c4n phai duoc tién hanh nhu thé nao dé dat duoc su can bang can thigt?

3. Theo ban, ai la nguoi trong té chuc thuc hién tat ca cdc chic nang vy il
tro quan tri?
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4. Giwta chic nang va vai trd quan tri cé nhing khdc biét gi?

5. Theo ban, giza nha kinh doanh va nha qudn tri ¢6 nhimg d4c diém nao
gidng va khdc nhau?

. Ban c6 thé thiét 1ap nhimg ky nang cén thiét cho chic vu quén ly dau
tién sau khi tét nghiép nhu thé nao?

. Hay so sdanh nhimg diém giéng va khdc nhau gitta 7 nhiém vu cda nha
quan tri trong bang 1.2 va 5 nhiém vu do Gido su Peter Drucker dua ra.

. Théng qua bang 1.3, theo ban cdc nha quan tri nam 2000 can phai cé
thém nhitng ky ning gi? Nhung ky ning nao sé tré nén kém quan
trong? Tai sao?

. Theo ban nhing yéu t6 nao la nguyén nhan chinh thic ddy quan tri tré
thanh mét tién trinh ning dong?

10. Yéu t8 nao trong s8 cic yéu t6: niang lye, dong co, va thoi co cé trong

luong nhét trong cong thic vé tinh hiéu qua va thanh céng cdia nha

quan tri?
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Chuong II

SU PHAT TRIEN CUA
TU TUONG QUAN TRI

Cung vé6i su phdt trién cda nén san xuat dai cong nghiép la su ra doi cua
cdc ly thuyét quan tri nhiam gidi quyét nhung van dé quan ly do yéu ciu phat
trién san xuat dat ra. Hon mot thé ky qua, ly thuyét va thyc tién quan tri da cé
nhimg budc phat trién nhanh chéng.

Cdc tu tudng quan tri duge hinh thanh trén nén tang cia nhung tién bo
khoa hoc, nhung gi4 tri van héa - tinh than va su phat trién cia nén van minh
nhan loai. Béi vay, tu tuéng quan tri trong mdi giai doan lich sd, trong méi khu
vuc déu c6 nhung séic thdi rieng biét. Tuy nhién, vé nguyén tic, tit ca moi ly
thuyét quan tri déu huéng téi viéc giai quyét nhung van dé co ban do thuc té
san xuat kinh doanh dat ra, nhu van dé nhan sy, ra quyét dinh, si dung hiu
hiéu cdc nguén tai nguyén han ché, phéi hop cac ngudn luc va truyén théng
trong té chuc v.v...

Do do, viéc nghién cwu qua trinh phat trién cda tu tuéng quan tri co y
nghia rat quan trong d6i véi cac nha quan tri “hién tai va tuong lai”. Béi thong
qua d6 chung ta c6 thé c6 duoc mot y niém khai quat vé buc tranh lich su tu
tudng, quan tri va tu d6 c6 thé tim lay cau tra 161 cho cau héi “Phuong phap tét
nhat dé quan ly mot té chuc la gi?”.

Tt nhitg dinh hudng trén, néi dung cia chuong nay sé dé cap dén cac chu
dé sau:

e Cdc truong phdi quan tri c¢6 dién.

¢ Truong phai quan tri hanh vi.

* Truong phai qudn tri hé thong.

* Truong phai quan tri tinh huong

* Truong phai ly thuyét quan tri dinh luong.

* Truong phai quén tri truyén théng phuong Dong.

¢ Cac khao huéng quan tri hién dai.
I - LY THUYET VA THUC TIEN CUA QUAN TRI

Vi tu cdch la mot nganh khoa hoc ung dung, quan tri la mot san pham
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cia thé ky 20, béi truéc nam 1900 chi c6 ba truomg dai hoc Hoa Ky
(Pennsylvania, Chicago va California) 1a ¢6 nganh hoc quan tri kinh doanh.
Nhung vé mit thyc tién, thi quén tri da c6 lich st hang ngan nam. Thi dy,
nhing Kim ty thép Ai Cap hay Van ly truong thanh (Trung Quéc) 1a nhing
minh ching thyc t€ vé kha nang quan tri cia ngudi xua. Mac du, cdc ky nang
quén tri cda ngudi Ai cap hay Trung quéc con khd don gidn, song vé nguyén téc
hoat dong cia ho khong khac biét so v6i cac nha quan tri ngay nay. Ho cing
phai vach ra cdc k€ hoach, tiép nhan va huy déng cdc nguén nguyén liéu va
nhan lyc; phéi hep nhing hoat dong riéng ré, ghi chép va luu gi cdc s6 liéu,
béo cdo ti€n d6 cha cong viéc va dua ra nhung quyét dinh can thiét.

Tuy nhién nhitng hoat dong nay chi yéu dua vao kinh nghiém va phuong
cham hanh d6ng luén tuan theo nguyén tic “thi va sai”. Do d6, su lang phi cac
ngudn tai nguyén, ning sudt lao dong thép, tai nan, su ¢§ gay thiét hai cho san
xuét va tinh mang ngudi lao dong 1a diéu khé tranh khéi.

Cung véi sy phét trién ciia khoa hoc - ky thuat va nhitng thanh tyu cia
cufc cdch mang cong nghiép, nhit 1a su bung né théng tin thiic ddy sy ra doi va
phét trién ciia cdc tu tudng quan tri. Nhimg tu tuéng nay xuit hién trong
nhing thoi diém khdc nhau va co s& cia ching dya trén nhing quan niém
khdc nhau vé hanh vi ciia con nguéi trong té chite, nhitng muc tiéu chi y&u cia
td chite, nhing hinh thic ctia van dé ma td chite phai dwong ddu va nhing giai
phép cho cdc vah dé d6. Chiing ta sé 14n luot dé cap toi timg quan diém nay.

II - CAC TRUONG PHAI QUAN TRI CO PIEN

Cé6 1é ly thuyét quan tri 1au d¢i nhit va dugc thia nhan rong rai nhit &
phuong Tay trong quan tri 1a cdc 1y thuyét quan tri c¢6 dién. Nhimg 1y thuyét
nay duge phan chia thanh ba khdo huéng chinh: quan tri kiéu thu lai, quan tri
khoa hoc va quén tri hanh chinh. T4t ca c4c ly thuyét déu ra doi vao giai doan
cudi thé ky 19, d4u thé ky 20 - d6 1a thoi diém thinh hanh cia nén céng nghiép
dai co khi va cdc ky su l1a nhing nguoi diéu hanh cdc doanh nghiép.

1 - Truong phii quan tri kiéu thw lai (Bureaucretic Management)

Quan tri kidu thu lai 12 mét hé théng dya trén nhitng nguyén tic, hé
théng thit bac, sit phan céng lao dong ré rang va nhimg quy trinh hoat déng cia
doanh nghiép. Ngudi sang 1ap ra truong phéi quan tri nay la nha xa héi hoc
ngudi Dite, chuyén nghién ciu vé quan tri vian phong cta cdc co quan chinh
phi - Max Weber (1864 - 1920). Mac du, dng 14 mét trong nhing nha ly thuyét
quan tri d4u tién gidi quyét nhimg van dé cda céc td chirc, nhung nhitng cong
trinh nghién ciu cua cong chi duoc phd bién rong rai sau khi ching duoc dich
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thanh tiéng Anh vao nam 1947.

Weber da chi yéu tap trung nghién citu vé nhimg van dé kinh té va xa héi
ma x4 hoi Duc duong thoi phai giai quyét va nhung bai viét vé bo may quan
liéu chi la mot phéan trong nhimg déng gép cho khoa hoc quan tri cia ong.

Ly thuyét quan tri kiéu thu lai dua ra mét quy trinh vé cach thuc diéu
hanh mot té chitc. Quy trinh nay c6 7 dac diém gdém:

» Hé thong cdc nguyén tic chinh thuec.

* Dam bao tinh khédch quan.

e Phan cong lao dong.

e Co cau hé thdng cip bac cua té chuc.

e Co cdu quyén luc chi tiét.

¢ Su cam két lam viéc lau dai.

* Tinh hop ly.

Cung v6i nhimg dac diém nay la phuong phdp quén tri kha cing rin.
Chuing ta sé tién hanh ddnh gid hé thong nay véi diéu kién khong dé nhiung y

nghia tiéu cuc cia thuat nga “thu lai” lam giam tinh khéch quan va chu trong
vao nhung diém tich cuc cua né.

L1. Nguyén tdic

Nguyén tic la nhimg quy dinh chinh thuc d6i véi tat ca cac thanh vién cia
té chuc khi ho thuc hién nhiém vu. Trén phuong dién tich cue, nguyén tdc c6
thé thiét lap ky cuong can thiét, cho phép t6 chuc dat duge muc tiéu cia né. Su
ton trong triét dé cdac nguyén tdc dam bdo tinh déng bd cia cdc thua tuc, quy
trinh hoat dong va duy tri sy 6n dinh cuia té chuec bat ké tham vong ca nhan cia
cdc thanh vién.

1.2. Tinh khach quan

Su trung thanh véi cdc nguyén tdc cia td chuc sé mang lai tinh khach
quan va tat ca moi thanh vién cua t3 chuc déu duoc danh gid theo cac nguyen
tic va cdc chi tiéu nhu doanh s6 ban hay ty lé hoan von dau tu. Mac du van dé
nay cling c6 mat trai cia no, song Weber cho rang dac diém nay dam bao dem
lai sy cong bing cho tat ca cdc thanh vién cia té chue, bdi né khong cho phép
bat cit nguoi cAp trén nao dé nhing thién kién ca nhan anh huong dén viec
dénh gia cap dudi. ‘
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1.3. Phén cong lao dong

Phan cong lao dong 1a qua trinh phan chia cdc nhiém vu thanh nhing
cong viéc cu thé hon, don gian hon cho phép té chuc c6 thé s dung dé hudn
luyén cong viéc va giao cho nhéan vién thyc hién mot cdch hiéu qua hon. Céc
nha quan tri va nhan vién dugc phan cong, hoan thanh nhiém vu dya trén su
chuyén moén héa va nang lyc cia cd nhan. Nhing nhén vién khéng ¢6 ky nang
¢6 thé dugc giao nhitng nhiém vu don gian, dé hoc, d& thyuc hién. Tuy nhién, do
duoc phan nhé nén hau hét moi cong viéc déu c6 thé hoc mét cach nhanh chéng
va chi cdn nhitng nguéi lao dong khong c6 ky nang. Do d6 viéc hudn luyén nhan
vién khong dugc coi trong.

1.4. Co cdu he thing thit bdc

Héu hét moi té chic déu c6 co cau he théng thu bac hinh Kim tu thap. He
thdng nay sip xép cdc cong viéc theo tim quan trong cia quyén han va quyén
Iuc (quyén ra quyét dinh) cia méi chic vu va quyén hye, quyén han ting theo
mdi cap bac. Nhitng chitc vu ndm & phia duéi chiu sy diéu khién va kiém sodt
cda cap cao hon. Theo Weber, viéc xdc dinh ro rang hé théng cdp bac sé cho
phép kiém sodt hiu hiéu cap duéi do xdc dinh ro rang vi tri cda nha quan tri.

1.5. Co cu quyén luc

Maoi hé théng t8 chitc déu dura trén nhitng nguyén téc, tinh khidch quan, sy
phan céng lao dong va chiu sy rang budc ctia mét co cdu quyén lyc. Co cdu nay
xdc dinh ai 14 ngudi c6 quyén dua ra nhimg quyét dinh quan trong tai méi cdp
quin tri trong t3 chuc. Weber cho ring c6 ba loai co cdu quyén lue 1a co cdu
kiéu truyén théng, co cidu dua trén uy tin cia nguoi lanh dao, co cau dua vao
phdp luat va tinh hop ly cia né.

* Co cau quyén lyc kiéu truyén théng dua trén truyén thong hosic phong
tuc. Quyén han thiéng liéng cia cdc vi vua, cdc tu trudng thuoc loai co
cdu quyén lyc nay.

* Quyén lyc dua trén uy tin la quyén lyc dugc sinh ra béi nhing phdm
chat dic biét, dugec nhimg nguoi khdc thita nhan. Quyén han cia céc
nha quén tri thudc loai nay.

* Quyén lyc do luat phap hay nguyén tic mang lai, loai quyén luc nay
dua trén cdc dao luat va nguyén téc phap ly, dugc dp dung déi véi tat ca
cdc thanh vién cda té chite. Hinh thitc quyén lyc nay tiy thudc vao sy
phuc tung cda cdc thanh vién trong td chuc.

39



1.6. Su cam két lam viéc lau dai

Viéc tuyén dung lao dong trong hé thong quan tri kiéu thu lai duoc coi la
mot sy cam két lam viéc lau dai. Ca phia ngusi nhan vién cing nhu phia t§
chuc déu coi chinh ho da dua ra 16 cam két véi bén kia vé thoi han lam viéc
sudt doi cia ngudi nhan vién. Su cam két nay dem lai su an toan cong viéc cho
nguoi nhan vién, cho phép ho tich ldy kinh nghiém va nang cao kha nang
chuyén moén. Phia t3 chuc cung dat dugce thuan loi 1a khéng bi xdo tron vé nhan
su.

1.7. Tinh hop ly

Nha quan tri hiéu qua la nguoi c6 kha nang sit dung hiru hiéu nhit cac
nguén tai nguyén dé thuc hién muc tiéu cua té chic. Cac nha quan tri thuée
mot hé théng quan tri thu lai luén tuan theo tinh 16 gic va tinh hiéu qua cia t§
chuc trong viéc dé ra cac quyét dinh. Theo Weber, khi tat cd moi hoat dong déu
nhim t6i dat dugc muc tiéu, thi té chuc sé sit dung mot cach hiéu qua cac
ngudn tai nguyén va nhan luc ctia né. Hon nia, tinh hop ly cho phép phan chia
nhitg muc tiéu chung thanh nhimg muc tiéu cu thé cia méi bo phan trong té
chitc. Do d6, néu tat ca cdc bd phan déu hoan thanh muc tiéu riéng, thi muc
tiéu chung cia t8 chuc sé dugc thuc hién.

* Nhung loi ich cua ly thuyét qudn tri kiéu thw lai

Ly thuyét quan tri kiéu thu lai c6 hai lei ich chi yéu la tinh hiéu qua va
tinh 6n dinh cua té chuc do khi nhing nhiém vu cin thiét hang ngay duoc thyuc
hién t6t thi muc tiéu cia td chuc sé dugc thuc hién.

Hon thé nwa, cong viéc cua nhan vién trd nén don gidn hon béi nhiém vu
cia ho la thuc hién nhing cong viéc da dugc bién thanh nhing nguyén tic don
gian. Két qua cong viéc dugc tiéu chudn héa vé mat chat luong va mic d6 can
thiét dé d4p ung muc dich cia td chuec.

* Nhing han ché cua ly thuvét qudn tri thu lai

a. Nguyeén tdc cung nhdc va quan liéu. Do muén bao vé quyén loi rieng nén
ting 16p quan liéu trong céc td chitc thuong bam chat vao nhing nguyén tic va
thu tuc du rang chiing da t6 ra khong dem lai hiéu qua cho t3 chuc. Béi vay din
dén su lang phi thoi gian va tién bac.

b. Tim cdch mo rong va bdo vé quyén luc

Co cau té chic kiéu thu lai c6 thé la nguyén nhan thiic ddy cac nha quan
tri khong quan tam dén hiéu qua ma tap trung moi nd luc vao viéc mg rong va
bao vé quyén luc vi quyén loi riéng.
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c. Téc dé ra quyét dinh chdm

Do dat cdc nguyen téc va thi tuc cing nhic lén trén tinh hiéu qua, do d6
trong nhiéu truong hop lam tri hoan qud trinh ra quyét dinh.

d. Khéng tuong hop vdi su thay déi cong nghé

Céc nguyen tic cia ly thuyét quan tri thu lai khong phu hop véi cong nghé
cao c4p, v6i su thay d6i lién tuc tinh chit nhiém vu cda t8 chire va cac quy trinh
thd tuc méi thuong xuyén dugc dua vao thit nghiém trong té chuec.

e. Khong tuong hop véi nhung gid tri nghé nghiép

Cong viéc chi yéu cda cdc nha quan tri 1a ra quyét dinh. Trong qua trinh
nay, ho phai khong ngimg nang cao kién thue khoa hoc, tim kiém nhing giai
phap ddi méi, 48 cao tinh sang tao va nhung gid tri nay khong phu hop véi tinh
én dinh va trat tu cda td chuc kiéu thu lai.

Tuy nhién, khong phai toan bd nhing té chic dp dung 1y thyét quan tri
nay déu khéng dat hi¢u qua va lgi nhuan. Tr4i lai, trong nhiéu t3 chic phuong
phép tiép can nay vin dugc dp dung réng rai va dat hiéu qua cao. Khi ching
théa man nhung diéu kién sau:

(1) Nhimg t8 chitc c6 khéi lugng théng tin chuyén nganh lén va da tim

duoe bién phdp xui ly hiru higu.

(2) Nhu cau cia khdch hang c6 téc do thay d8i cham.

(3) Cong nghé én dinh va c6 téc do thay d6i cham.

(4) Quy mé hoat dong cia t3 chitc 16n, dd diéu kién cho phép tiéu chuin
héa dich vu hay san phdm.

2 - Truong phai quan tri khoa hoc

Qua4n tri khoa hoc 1a mét hé théng 1y thuyét quan tri tap trung nghién ciu
vé cdc méi quan hé gitta c4 nhan nguodi cong nhin véi mdy méc trong cdc nha
mdy. Muc tiéu cda céc nha quan tri theo truong phdi nay 1a thong qua nhing
quan sét, thit nghiém tryc tiép tai xuéng mdy nhim nang cao nang suit, hi¢u
qua va cit gidam su lang phi.

G4n mot thé ky qua, truong phdi nay da cé nhiéu tén goi khac nhau nhu
quan tri khoa hoc, khoa hoc quén tri, nghién citu thao tdc hay quan tri hiéu
qué... Nhing nguoi sang lap va phét trién tu tuéng quén tri nay la Frederick
W.Taylor, Frank va Lillian Gilbreth, Henry L. Gantt.

2.1 - Ly thuyét quan tri khoa hoc ciia F.W Taylor (1856-1915)

Sinh nam 1856, 1a con trai ciia mot luat su, F.W. Taylor 1a truéng hop dién
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hinh vé mét nguoi tu lap. Do thi luc tam thoi bi giam siit nén khong cho phép
ong vao hoc tai Dai hoc Harvard ma bit dau sy nghiép bang céch lam mét cong
nhan thuong tai mot xuéng co khi nhé ¢ Philadelphia. Sau 4 nam, ong chuyén
sang lam viéc tai nha mdy thép Midvale, (ciing tai Philadelphia), tai day éng
thang tién kha nhanh va theo hoc mét 16p ky su co khi ban déem. Hang ngay
ong theo doi rat ty mi su hop tdc gita nhung nguoi quan ly va cong nhan, tim
hiéu tinh khong hiéu qua va lang phi trong san xudt va 6ng thay nang suat
thay déi gitta cac nhém cong nhan.

Trong qud trinh nghién ciu thuc nghiém, Taylor d4 tién hanh phan tich
vé day chuyén san xudt, giam sat ky thuat, mic 46 mét moi cung nhung nghién
ciu vé thao tac va cach thuc sit dung thoi gian cia céng nhan.

Sw nghién citu vé thoi gian va thao tdc bao ham viéc nhan ré va do luong
mutc d6 tiéu hao sirc luc cia ngudi cong nhan khi thyc hién nhiém vu va sau dé
so sdnh, phan tich két qua cong viéc. Khi nhip d6 sédn xuit cham lai thi nang
suat va két qua cong viéc déu gidm. Su loai trie nhimg ci déng thura va xdc dinh
rd su phéi hop chinh xéc cdc hoat dong c6 tac dung gidm sé luong thai gian, tién
bac va suc luc can thiét dé san xuat ra san pham.

Taylor cing dua ra nhan dinh ring c¢6 moét phuong phép tot nhat dé thuc
hién bat ci nhiém vu nao. Cing giong nhu Weber, 6ng cho ring mét té chuc sé
hoat dong hau hiéu nhat khi dugc xac dinh ro nhiém vu, du kién trude phuong
phap, logic hanh dong va tat cd nhung yéu t6 nay duoc tiéu chudn héa thanh
nhing nguyén tic. Taylor cho ring hiéu qua sé tang khi nhimg ngudi cong
nhan hoan thanh t6t nhiém vu hang ngay cia ho ma khéng doi héi ho phai ra
cdc quyét dinh. Muc tiéu cia viéc thé hién & s6 luong san phdm, nhim hoan
thanh nhung van dé da duoc dat ra véi cdc nha quan tri.

Mot y tudng khdc cia Taylor dua trén nguyén ly vé su chuyén mén héa.
Ong cho ring su gidm s4t 1a nguén géc duy nhat cia quyén luc va mot déc cong
hay quan doc khong thé ddm nhiém toan bé cdc nhiém vu giam sét. Béi vay ong
dé nghi méi d6c cong chi phu trach mét linh vue chuyén moén nhat dinh va do la
pham vi quyén luc cia nguoi dé. Taylor goi giai phdp cia ong la hé thong gidm
sdt theo chitc ndng, hé thong nay duoc thiét ké véi 8 déc cong trong méi khu vc
lam viéc. Bon nguoi trong s6 ho chiu trach nhiém vé hoach dinh, diéu hanh tién
d6 san xudt, theo doi thoi gian va thao tac, duy tri ky luat. Bén ngusi con lai
gidi quyét nhung cong viéc nhu bao tri, van hanh may méc, diéu phsi nguyén
liéu va phdi hop cdc hoat dong trong bé phan.

Déi véi cong nhan, Taylor cho riang dong luc thic ddy ho tot nhat 14 su
dung cdc bién phap khuyén khich vat chit bing cach tra luong theo myc &b
hoan thanh cong viéc. Theo 6ng néu nhung ngudi cong nhan dat mot muc tigy
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chudn san xuit nao d6, thi ho dugc tra luong theo ty lé quy dinh. Khi cong
nhan san xuit vuet mic chu4n quy dinh thi phan san phdm vuot chi tiéu dé
dugc nhan muc luong ¢ ty 1é cao hon.

Taylor cho rang cong nhan sé hoan toan c¢6 1y khi ho tuan theo ménh lénh
cia cdc nha qudn tri, sin xuit ngay cang nhiéu hon dé ddp ung nhung ham
mudn thu dugc nhiéu tién hon. Cdc nha quan tri sé sit dung cdc bién phdp
khuyén khich vat chat néu ho tin tuéng ring su gia ting nang suit sé nang cao
thu nhép cua cong nhan.

Nhung nguyén ly quan tri theo khoa hoc cia Taylor c6 thé dugc tom tat
nhu sau:

(1) Phan chia cong viéc ctia méi cd nhan thanh nhiéu thao tdc don gian.

(2) Ap dung phuong phdp t6t nhat mot cach khoa hoc dé thuc hién méi
thao tdc nay.

(3) Lya chon va hudn luyén cong nhan mét cach khoa hoc, méi cong nhan
chuyén vé mét thao tdc dé anh ta c6 thé thuc hién n6 hiéu qua nhat.

(4) Tra luong theo sdn phdm va thuéng cho nhing san phim vuot dinh
muc.

2.2- Nhimg nguwoi tiép buoc Taylor

Truong phdi quan tri khoa hoc ¢6 khd nhiéu mén dé¢, nhung trong sé ho
ndi bat la vg chéng Frank - Lillian Gilbreth va Henry L. Gantt.

* Frant va Lillian Gilbreth

Dugc nhing cong trinh nghién au vé thoi gian va thao tdac cia Taylor
truyén cdm hung, Gilbreth (1868-1924) bién nhing nghién citu thao tdc thanh
mot khoa hoc chinh xdc. Ong da di tién phong trong viéc sit dung nhimg bic
anh thao tdc @é nghién ciu va sdp xép hop ly cac thao tac lam viec. Ong la
nguoi mé duong cho viéc don gidn héa cong viéc biang su phan chia cong viéc
thanh 17 loai thao tdc bing tay khdc nhau. Chéng han, khi nghién citu thao tac
cda nhing ngudi the xay, ong dé nghi ho thay ddi cau tric cong viéc va da giam
cdc thao tac dat gach ti 18 xudng 5. Do d6 nang ning suat xay tu 120 vién
gach/ gio 1én muc 350 vién/ gid va lam giam sy mét mai cho cong nhan. Bai vay
ning suat cia toan thé cong nhan da ting 200%.

Frank Gilbreth da céng hién y tuéng vé viéc tim moét phuong phdp tot
nhat dé thuc hién moi cong viéc. Ngay nay nhiéu ky su da két hop phuong phép
clia 6ng véi phuong phép cia Taylor nhim lam cho cong viéc dat hiéu qua cao
hon.
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Sau khi Frank chét, ba Lillian (1878-1972) da tiép tuc cong viéc cua chong
va tap trung nhiéu hon vao khia canh con nguéi cia ky thuat cong nghiép. Ba
dua ra y tuong vé viéc cong nhan can duoc lam viéc trong nhimg diéu kién dam
bao an toan, c6 s6 ngay lam viéc tiéu chuin, duoc nghi giai lao giva gio va duoc
nghi an trua vao gio quy dinh. Ba da lam cho tu tuéng cia Frank séng mai
trong cudn sach va bo phim c6 cung tén “Ré hon mot ta”.

e Henry L. Gantt (1861-1919)

La mot cong su cia Taylor, Gantt da c6 nhiéu déng gop cho ly thuyét quan
tri khoa hoc thong qua viéc hoan thién cédc ky thuat kiém soat chi phi va kiém
sodt san xuit. Ong da dua ra nhidu loai bidu @ (dwgc dé cap chi tiét trong
chuong 4) nham theo doi tién d6 san xuat, lya chon phuong 4an san xuat téi wu.
Nhung biéu d6 nay mang tén 6ng va ngay nay nhiéu bién thé cia chung van
dugc d4p dung trong quan tri san xuit.

Mit khdc, 6ng ciing bé sung vao phuong phdp tra luong theo san phim
cda Taylor mot hé théng tién thuéng cho nhung sdn phdm vuot dinh muc.
Gantt 1a nguoi di tién phong trong viéc nhan manh tdm quan trong cia nhan t§
con ngudi va thuyét phuc cdc nha quan tri can dat trong tam vao su phuc vu
hon 1a chu trong vao lgi nhuan.

2.3 - Danh gid chung vé truomg phdi qudn tri khoa hoc

Ngay nay, nhing y tudng cia Taylor va cdc thanh vién khdc thuéc truong
phai quén tri khoa hoc vin duoc cong nhan va ap dung trong nhiéu cong ty.
Nhiéu cong ty da lam ra san phd&m nhanh hon va ré hon so véi mong muén cia
Taylor, véi su dau tu huin luyén nhing ky nang thich hop cho cong nhan cia
ho. Cong viéc clia Taylor da dan dén viéc cac nha quan tri ngay nay cai tién quy
trinh tuyén dung va huin luyén nhan vién va tim kiém mét phuong phéap hiu
hiéu nhat dé hoan thanh méi céng viéc.

Tuy nhién, hau hét cdc thanh vién cia truong phai quan tri khoa hoc déu
khong quan tam dén khia canh con ngu#i trong san xuat. Béi cac 6ng déu cho
ring cong ngh¢ gi& vai tro trung tam, nhan cong 1a mot yéu té cia hao phi san
xudt va cing la mot yéu t6 bat dinh. Khi thiét 1ap cdc nguyén ly va ly thuyét, ca
Taylor va Frank déu cho ring cong nhan duoc thuic ddy chi yéu bang su phuc
vu dé thu duoc tién bac nham théa man cdc nhu cu kinh té va vat chat cua ho.
Céc ong da khong thdy ring ngudi cong nhan con c6 cdc nhu ciu xa hoi, cae
diéu kién lam viéc va sut théa man nghé nghiép con quan trong hon so véi tién
bac.

Su phan chia cong viéc thanh nhung nhiém vu don gian nhat va thigt lap
nhitng nguyén téc ro rang dé hoan thanh nhimg nhiém vu d6 khong phai luon dem
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lai nhing san phdm c6 chat lugng, tinh than lam viéc cao va mot td chitc hoat
dong hiéu qua. Béi nguoi cong nhan con mudn tham gia vao qud trinh dua ra
nhung quyét dinh lien quan dén cong viéc cua ho. Ho muodn duoc hanh dong doc
lap va thuc hién cong viéc trong diéu kién cho phép ho tu hoan thién ban than.

3 - Ly thuyét quan tri hanh chinh

Ly thuyét quan tri hanh chinh la mot trong nhimg tu tuéng quan tri lau
doi va phd bién nhat d6i vai tat ca céc loai té chite du thudc khu vuc cong hay
tu, lon hay nhé... Phuong phdp tiép can nay dua trén hai gia thiét:

1) Mac du méi t6 chuc déu c6 nhimg dac trung va muc dich riéng (doanh
nghiép, td chuc chinh quyén, tén gido, gido duc...) nhung déu c6 mot tién trinh
quan tri cot 161 dugc duy tri trong tat ca moi td chuc. Do d6, cac nha quan tri
gioi c6 thé hoat dong tai bat cu té chitc nao.

2) Tién trinh quan tri phé bién nay c6 thé cho phép giam bot nhumg chuc
nang riéng ré va nhung nguyén ly lién quan dén cac chuc nang do.

Céc nha sang lap ly thuyét nay nhan manh dén su chuyén mén héa lao
dong, mang ludi ra ménh lénh (ai bdo cdo cho ai) va quyén luc.

Nam 1916 - cha dé cia ly thuyét quan tri hanh chinh, nha céng nghiép
nguoi Phédp - Henry Fayol (1841-1925) da xuit ban cudn sach “Quan tri cong
nghiép téng quat” (Administration Industrielle et Générale) dé cap dén cdc
nguyén tdc quan tri. Cudn sach nay dugc dich thanh tiéng Anh va phé bién
rong rai vao nam 1949.

Henry Fayol cho ring mo6t nha quan tri thanh céng chd yéu dua vao
nhing phuong phap quan ly ma nguoi d6 van dung hon la nhung san pham
chat riéng cia ong ta. Ong nhan manh ring, dé thanh cong cac nha quan tri
can hiéu ro6 cdc chitc nang quan tri co ban nhu hoach dinh, té chue, lanh dao,
kiém sodt va 4p dung nhung nguyén téc quan tri nao do.

Déng thoi, Henry Fayol con nhan manh dén co cau cuia té chuc va cho riang
dé dat dugc muc tiéu cda té chuc thi can phai xdc dinh ro rang nhung cong viéc
ma mdi thanh vién cia né phai ¢6 ging hoan thanh. Ong da dua ra 14 nguyén
tac quan tri va chi ré ring cdc nha quan tri can dugc huan luyén thich hop dé
dp dung nhing nguyén tic nay. Nhimg nguyén tic nay bao gom:

1) Phan cong lao dong - Swchuyén mén hoa cho phép nguoi cong nhan dat
duoc hiéu qua cao hon trong cong viéc.

2) Quyén han va trdch nhiém - Cdc nha quan tri c6 quyén dua ra cac ménh
léenh dé hoan thanh cong viéc. Quyén han phai gan lién voi trach
nhiém.
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3) Ky luat - Cac thanh vién phai tuan theo va ton trong cic nguyeén tac cia
t6 chite. Ky luat cho phép duy tri su van hanh thong suét cua td chuc.

4) Théng nhdt chi huy - Méi cong nhan chi nhan ménh lénh tir mot cap
trén @& tranh su trdi nguoc gita cic ménh lénh va su réi loan trong t8
chue.

5) Théng nhdt lanh dao - Nhing nd luc cia tat ca moi thanh vién déu phai
huéng t6i muc tiéu chung cia t3 chic va chi do mot nha quan tri phéi
hop va diéu hanh dé tranh sy mau thuén giga céc chinh sédch va cdc
thu tuc.

6) Loi ich cua cd nhén phuy thuéc vao quyén loi cua t6 chizc - Phai dat loi
ich ctia toan thé t§ chic dung trudc loi ich cia méi cd nhan trong t3
chue.

7) Thu lao - Tra luong tuong xung véi cong viéc sé c6 1oi cho ca té chic va
mdi cong nhan.

8) Tép trung héa - Phai c6 mot muic do tap trung hop ly dé cdc nha quan
tri kiém sodt dugc moi viéc ma van dam bao cho cap dudi co di quyén
luc @8 hoan thanh cong viéc cia ho.

9) Pinh huong lanh dao - Pham vi quyén luc xuit phat tu ban lanh dao
cdp cao xuéng t6i nhimg ngudi cong nhan cap thap nhat trong t3 chie.

10) Trét tw - T4t ca moi ngudi va thiét bi, nguyén liéu can duoc dat ding vi
tri va thoi diém.

11) Sw cong béng - Cdc nha quan tri cAn d6i x cong bang va than thién
véi cap dudi cua ho.

12) On dinh vé nhan si - Téc d6 luan chuyén nhan sy cao sé khong dem lai
hiéu qua.

13) Sdng kién - Cap dudi duoc tu do xay dung va thuc hién nhang ké
hoach do ho dé ra.

14) Tinh thdn dong déi - Thic ddy tinh than dong d6i sé dem lai sit hoa
hop, théng nhat cho t3 chitc. P6 1a chia khéa dé thanh cong.

Ngay nay, nhiéu té chic van 4ap dung nhuang nguyén tic nay trong quan ly

sau khi da diéu chinh ching cho phu hop véi dac diém riéng va tinh hinh hién
tai.

4 - Danh gia chung vé cac truong phai quan tri cd dién
Ngay nay, cdc ly thuyét quan tri ¢ dién van duoc nhiéu té chuc tiép tyc

tim toi, cai tién va van dung. Diéu d6 thé hién tinh hitu hiéu va suc song cya
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nhimg ly thuyét c6 dién trong xa héi hién dai. Bang 2.1 tom luoe mot s6 dac
diém, loi ich va han ché cia cdc ly thuyét quan tri nay.

Bang 2.1 - Nhimg dic trung chu yéu cua cac ly thuyét quan tri cé dién

| Quéntrkiéuthulai | Quan tri khoa hoc Quaén trj kiéu hanh chinh
| |
* Pic diém * Pic diém | *Dic diém
| . Hé théng céc nguyén | . Hudn luyén hang ngay va .Dinh r6 cac chuc nang quan
téc chinh thuc | tuan theo nguyén tac tri
| . am bdo tinh khach | “Cé mét phuong phap t6t . Phan céng lao dong
| quan | nhat" dé hoan thanh céng | .He théng cp bac
|  Phan céng lao dong | oo i . Quyéniyc
q;i y . . Bong vién béng vat ché . Cong béing
. Hé thdng cap bac ‘. |
| . Cocdu quyénlycchi | |
| tigt
| . Su cam két lam viéc I
lau dai |
. Tinh hop ly ‘ ‘
* Trong tam | * Trong tam l * Trong tam
v |
Toan b t8 chuc l Céng nhan : Nha quan tri
| * Thuan loi } * Thuan loi | * Thuan lgi
w il
| . 6ndinh | . Nang suat | .Co cdu 16 rang
| . Hiéu qua \ . Hiéu qua 1 . Dam bao nguyén tic
|
* Han ché * Han ché | * Han ché
. Nguyén tic cimg nhac | . Khéng quan tam dén cac ' . Khéng dé cap dén moi
T6cdoraquyétdinn | nhu cdu xa hoi clia con ngudi | trudng
cham. | . Khéng chi trong dén tinh |
| hap ly trong hanh dong cia |
| nha quan tri

Ca ba truong phdi quan tri cé dién déu nhan manh dén nhung nén tac
chinh thuc cda té chuc va déu dé cap dén cac méi quan hé chinh thuc giwra cac
bd phan, nhiém vu va cdc yéu té co cdu cia td chuc. Dong thai cac ly thuyét gia
quan tri ¢ dién con nhan manh vai tro cia nha quan tri trong hé thong thu bac
cta té chuc.

Nhin chung nhung tu tuéng quan tri c¢é dién 1a nhing thanh tuu néi bat
trong diéu kién kinh t€ - xa hoi tai thoi diém d6 va nhiéu nguyeén ly té chue,
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diéu hanh cia nhimg tu tuéng nay van dang duoc ap dung trong céc to chue
hién dai.

Il - TRUONG PHAI QUAN TRI HANH VI
(HAY QUAN TRI TAC PHONG - BEHAVIOR)

Trong sudt nhung nam 1920, 1930 cda thé ky 20, cac nudc cong nghiép
phdt trién da trai qua nhung thay déi sau sic vé van héa va xa hoi. Phuong
phdp san xuat hang loat da tao ra cuéc cach mang cong nghiép lan thit hai va
da lam cho xa hoi phuong Tay thanh nhung xa hoi dinh huéng vao tiéu dung.
Muc séng cia nguoi dan tai nhiéu quéc gia duoc nang cao, diéu kién lam viéc
trong nhiéu nganh dugc cai thién. Tai cdc nha may nang suat lao dong tang,
thoi gian lam viéc gidm xuéng dudi myc 50 gio/ tuan, gidi lanh dao cd géng
khuyén khich cong nhan biang nhung diéu kién thué muoén hap dan hon.

Trong béi canh d6, nhing phuong phdp quan tri theo cdc tu tuéng cé dién
gap nhiéu trd ngai béi su can thiép cua chinh phu, su phén d6i cia nghiép doan
lao dong, cia cong nhan. Nhing diéu kién nay da thuc dady su ra doi cia truong
phai quan tri hanh vi.

Nhung nguoi chu truong phuong phap tiép can nay trong quan tri vach ra
ring can phai dat con nguoi vao trong tam chu y trong cdc hoat dong cuia t§
chite. Qua nhimg nghién ciru thuc nghiém, cdc nha nghién ciru nhan thay ring
viéc quan tri thanh cong tuy thudéc phan lén vao kha nang hiéu biét cia nha
quan tri vé tri thic, nhu cau, nhan thic va nhing nguyén vong cia cap dudi.
Budc phat trién tu nhing nhan thuc vé cdc méi quan hé cia con ngudi thanh
nhimg hoat dong quar tri hién dai trong t6 chuyc thé hién su tdc déng cua ly
thuyét quan tri hanh vi. Cdc tdc gia thudc truong phdi nay gém c6 Mary Parker
Follett, Elton Mayo va Douglas McGregor...

1- Nhimg déng gop cua Follett (1868 - 1933)

Mary Parker Pollett nhan thay, quan tri la mét dong chay, mot tién trinh
lién tuc va rat nang dong. Ba cho rang, néu mét van dé duoc giai quyét, thi
trong qud trinh cdc nha quan tri gidi quyét van dé d6 sé lam nay sinh nhing
van dé mdi. Ba cing nhan manh dén hai khia canh.

1) Phai quan tam dén nhing ngusi lao dong trong qua trinh giai quyét

van dé.

2) Cac nha quan tri phai nang déng, thay vi ap dung cac nguyén tic caung
nhéc.

Follett da quan sat dé nghién ciru cach thuc gidi quyét cong viec cua cge
nha quan tri va tit nhimg quan sat d6, ba két luan rang su phéi hop @i vaj trg
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quyét dinh doi véi cac hoat dong quan tri. Ba dua ra 4 nguyen ly vé phéi hop
nhu sau:

1) Su phéi hop sé dugc thuc hién hiru hiéu nhat khi nhing nguéi chiu
trach nhiém ra quyét dinh c6 su ti€p xic truc tiép.

2) Su phéi hop giw vai tro rat quan trong suét giai doan dau cua hoach
dinh va thuc hién cac du 4n.

3) Su phdéi hop can nhidm dén tat ca cdc yéu té trong mdi tinh hudng cu
thé.

4) Su phdi hop phéi duoc tién hanh lién tuc.

Follet cho rang chinh nhing nha quan tri cap t3 chuc thuc hién sé la
nhimg nguoi c6 thé dua ra nhimg quyét dinh tét nhat. Béi vay, theo ba cdc nha
quan tri cip co sd la nhing nguoi c6 dia vi thich hop nhat dé phéi hop céc
nhiém vu san xuat, béi ho ¢6 thé gia tang su truyén théng véi cac ddng nghiép,
voi cong nhan sé c6 duge nhung thong tin xdc thuc nhat, phuc vu cho viéc ra
quyét dinh. Mt khdc, ho ¢6 thé vira hoach dinh, phéi hop va lién két cong nhan
trong qua trinh san xuit.

Follett cing chi ré rang, cong viéc clia cdc nha quan tri ¢ tat ca cac cap con
1a thiét lap nhimg méi quan hé tét véi cap dudi cuia ho, tuy qua trinh nay sé
gap mot s6 kho khan vé mat tam ly va xa hoi. Cdc nha quén tri can tim cdch
gidi quyét nhing xung dot trong néi bé bé phan do ho phu trach va co lé tot
nhat 1a ho nén tich cuc ti€p xuc va truyén thong truc ti€p véi cong nhan va
cac dong nghiép. Trong qud trinh nay sé tao ra su hiéu biét giva tat ca cac
bén.

2 - Nhimg nghién ciru tai Hawthorne

Quan diém vé quan tri hanh vi dugc nghién ciru va thuc hién trong khoang
thoi gian tir 1924 dén nam 1933 tai nha may Hawthorne thudc cong ty dién luc
mién Tay, ndm tai Chicago - Hoa Ky.

Trong nhitng nam dau, cdc cudc thit nghiém duoc thuc hién tai ba phan
xuéng, do cdc ky sut cia nha may dam nhiém. Cong nhan duoc chia thanh hai
nhém, nhém thit nhat 1a nhom thi nghiém sé duge thay déi danh sang trong qua
trinh tién hanh thi nghiém. Nhém thu 2 1a nhom d6i ching, nhom nay sé lam
viéc trong diéu kién binh thuong.

Khi cac diéu kién vé danh sang cia nhom thit nghiém thay déi thi két qua cho
thay nang suat cia nhom tang lén. Cac ky su da rat béi roi khi vao hic hoang hon,
ho da giam anh sang ma nang suit cia nhém thu nghiém van tang léen. Dé giai
thich nhimg rac rdi nay cong ty da mei Elton Mayo (1880-1949) gido su thuoc
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dai hoc Harward t6i giam sat va tim nguyén nhan cia nhung hién tuong do.

Elton Mayo da cung cdc déng nghiép trong truong cua ong la Fritz
Roethlisberger va William Dickson tién hanh mét cuéc thi nghiém mai. Ho da
dua hai nhém, méi nhém gém 6 nit cong nhan vao nhing phong riéng, nhém
thye nghiém lam viéc trong diéu kién c6 nhiéu thay d4i, con nhém d6i chung thi
lam viéc trong diéu kién binh thuong. Diéu kién lam viéc cia nhom thuc
nghiém duoc thay déi nhiéu lan, cong nhan duoc phép tu chon gio giai lao, duoc
udng ca phé, duoc trao déi khi lam viéc va két qua la san luong cuia ca hai nhém
déu tang. Dé di dén két luan, cdc 6ng da tién hanh thi nghiém déi véi hon hai
muoi ngan cong nhan va két qua khéng thay déi.

Cuéi cung, Mayo két luan ring su gia tang nang suat khong phu thuéc vao
cdc nguyén nhan vat chat, ma do mét tap hop nhung phan ung tam ly rat phue
tap. Ong nhan dinh rang: “khi nhung cong nhan c6 su chu y dac biét thi nang
suit sé tang lén bat ké cac diéu kién lam viéc c6 thay déi hay khéng. Hién
tuong nay duogc goi la hiéu ung Hawthorne.

Tuy nhién mét cau hoi duoc dat ra la tai sao chi voi su chu y dac biét va su
thiét 1ap cdc méi lién két nhom ma co thé san sinh ra nhung phan ung manh
mé nhu vay? Dé tim cau tra loi Mayo da phong van nhiéu cong nhan va phat
hién ra rang, chinh cdac nhom khong chinh thuec da tao ra su gia tang nang suat.
Béi nhiéu cong nhan cho riang cudc séng bén trong va bén ngoai nha may la
budn té va thi€u y nghia va ban be tai noi lam viéc da dem lai cho cudc song
lam viéc cua ho nhiéu y nghiz hon. Béi vay, chinh su thuc day cua cdc déng
nghiép da tac dong manh nhat dén nang suit cua cong nhan.

Nhimg két qua nghién ciu nay da giip Mayo va cédc cong su dua ra ly
thuyét quan tri hanh vi, duoc thé hién trong cuén sach nhan dé: “Nhing vdn dé
con nguoi cia nén van minh cong nghiép” vao nam 1993.

3 - Thuyét Y

Nha hoc gia thit ba thuéc truong phdi quan tri hanh vi la Douglas Mc
Gregor (1906-1964). Nam 1960, trong cuén sach nhan dé “Khia canh con nguoi
ciia t6 chizc kinh doanh”, Mc Gregor da dua ra mot tap hop nhung nhan dinh
rat lac quan vé ban chat cua con nguoi. Ong cho rang méi nhan vien déu la
nhing ca nhan sang tao va day nghi luc, ho c6 thé hoan thanh nhung cong viec
vi dai néu c6 thoi co. Ly thuyét lac quan vé con nguoi cua Mc Gregor duoc goi la
thuyét Y, dic diém cua thuyét nay dugc tom tat trong bang 2.2 va ching duoe
so sanh v6i nhimg nhan dinh cua cac ly thuyét gia c6 dién, duoc goi la thuyet X.
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Bang 2.2 Thuyét X va thuyét Y cia Mc. Gregor

Thuyét X - M6t s6 nhan dinh cé dién vé
con ngudi

Thuyét Y - Mt s8 nhan dinh hién dai vé
con nguai

1 - Hau hét moi nguai déu khong thich lam
viéc va ho sé lang tranh céng viéc khi hoan
cénh cho phép.

2-Pa s6 moi ngudi phai bi ép budc, de
doa bang hinh phat va khi ho lam viéc phai
giam sét chét ché.

3 - Hau hét moi ngudi déu mudn bi diéu
khién. Ho luén tim cach trén tranh trach
nhiém, co rat it khat vong va chi thich dugc

1 - Lam viéc la mét hoat dong ban nang,
tuong ty nhu nghi ngoi, giai tri.

2 - Mdi ngudi déu c6 nang luc ty diéu khién
va ty kidm soat ban than néu ngudi ta dugc
Uy nhiém.

3 - Ngui ta sé trd nén gén bo véi cac muc
tiéu cha té chuc hon, néu dugc khen
thudng kip théi, xung dang

| yén én.

4 - Mét ngudi binh thudng c6 thé dam nhan
nhimg trong trach va dam chiu trach nhiém

5 - Nhiéu ngudi binh thudng cé 6c tudng
tuong phong phu, khéo léo va sang tao

Hai thuyét nay dua ra nhing nhan dinh trai nguge nhau vé ban chat cia
con nguodi. Thuyét Y la mét quan diém hién dai, cho riang ban chat cia con
ngudi 1a t6t va cac nha quén tri can tao diéu kién cho ho phat huy nhung mat
tot d6. Trai lai, thuyét X cho rang ban chat cia con nguoi la xdu, nha quan tri
can kiém sodt chit ché va phai c6 nhimg hinh phat, bién phdp thich hop dé
ngin chian nhing mit xau do.

4 - Thuyét hanh vi cé té chic

Thuyét hanh vi ¢6 té chic la mot phuong phap tiép can hién dai trong
khoa hoc quan tri. Muc dich ctia thuyét nay nham cé gang xac dinh cdc nguyén
nhan thuc ddy con nguoi lam viéc va bién nhing két qua nghién citu d6 thanh
cac ky ning quan tri hiéu qua. Cac nha hanh vi hoc nay da vay muon su phan
loai vé ly thuyét va cdc ky thuat nghién ciru tam ly hoc, xa héi hoc, van héa hoc
va dp dung d6i v6i nhitng ngudi dang lam viéc trong cdc té chuc kinh doanh
hién dai. Két qua 1a xuat hién mét linh vuc nghién citu da nganh rat kho dinh
nghia va nhiéu nha nghién ciu goi d6 1a mét chu dé “ao tuéng”. Mac du vay, ly
thuyét nay da phat trién khda manh meé tai nhiéu quéc gia cong nghiép méi
(NICg) va da c6 nhung anh hudng rat quan trong d6i véi tu tuong quan tri hién
dai béi n6 da giai thich duoc nguyén nhan tai sao nguoi nhan vién hanh dong
nhu ho da 1am. Do d6, hanh vi ¢6 t6 chic da tré thanh moét pham tru khoa hoc
vé cdc mai lién hé cia con nguoi (Nhung phan tich chid yéu vé ly thuyét nay se
dugce dé cap trong phan 4).
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5 - Danh gia chung vé truong phai quan tri hanh vi

Truong phdi quan tri hanh vi da dat trong tam chud y vao van dé con
nguoi, cac tac gia thudc truong phéi nay da vach ro chinh con nguoi la nhan t§
quyét dinh d6i véi nang suat lao dong. Theo ho, cong nghé, cdc nguyén tdc va
cdc tiéu chudn cda cong viéc khong di d& dam bao cho cong viéc duoc hoan
thanh t6t. Thay vao d6, su thanh cong tuy thusc vao cac méi lién hé, cdc nhém
khéng chinh thite, sy thuc ddy va ky nang cia cdc thanh vién trong té chuc. Chi
nhitng nha quén tri ¢6 y thuc vé sy phéi hop va lién két cdc ca nhan hudng téi
muc tiéu chung cia té chitc méi c6 thé dem lai nang suat cao. Nhimng két qua
nghién ciru tai Hawthorne da ching minh cho nhung nhan dinh nay.

Mat khidc, khao huéng nghién citu vé hanh vi ¢6 t6 chic cia con nguai la
mot ly thuyét méi hita hen sé bd sung va lam phong phu hon nhung két qua
nghién citu vé cac méi quan hé cia con nguoi trong té chic. Ngay nay, nhiédu
chuyén gia vé linh vic nay dang c6 géng xdc dinh su da dang vé tinh hiéu qua
cong viéc trong nhung diéu kién lam viéc khac nhau va dnh hudng cda nhan t§
van héa.

IV- TRUONG PHAI QUAN TRI HE THONG
1 - Khai niém can ban vé hé théng quan tri

Heé théng 1a mot tap hop nhung bé phan van hanh tuong tdc véi nhau dé
thuc hién mét muc dich chung. Chang han, co thé con nguoi 1a mét hé théng véi
nhiéu co quan, co bap, xuong va mang ludi than kinh hay mét té chuc cing la
mot hé thong bao gébm nhiéu phong, ban, bo phan duoc lien két béi méi lién he
do moi ngudi cung lam viéc véi nhau.

Theo cédc nha hoc gia thugc cac truong phai ¢d dién, hay truong phai hanh
vi thi téng thé la mot tong so gian don cdc bo phan cia té chuc. Trai lai, theo
cdc nha ly thuyét hé thong thi téng thé ciia mét td chue lon hon téng s6 gian
don cdc bé phan cia no6. Béi ho cho rang mot t8 chite Inon hoat dong trong mot
moi truong cu thé va cdac nha quan tri phai chiu s'v tac dong cia nhiéu bién sé
moi truong va bién s6 cua td chuc. Do d6, hé thong kinh doanh la mot mang
ludi bao gom céc yéu to dau vao, qua trinh ché bién, ché tao, va cac yéu ts dau
ra. Mang luéi nay chiu sy diéu chinh cuia cdc thong tin phan héi va tat ca déu
nam trong mot moi truong kinh doanh cu thé (hinh 2.1).

* Cédc yéu t6 dau vao bao gom tai san c6 dinh, nguyén liéu, nguén nhan
lue, tai chinh va nguén thong tin duoc dua vao sdn xuat, ché bign.
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Moi truong kinh doanh

Béu vao: Péura
Qua trinh ché

Ngudn nhan Iuc, San pham hay
nguyeén liéu, tai :> bién. san xugt :> dich vu

chinh va théng tir|

i Thong tin phan héi @ Vvong Iap

Nén kinh té

Hinh 2.1 - Mé hinh dién hinh vé mét hé théng san xudt.

* Qua4 trinh san xuit bao gém cdc loai mdy méc, cong nghé dugc sit dung
dé bién cac yéu t6 dau vao thanh sian phdm, dich vu.

* Dau ra la cdc loai sdn pham hay dich vu da duoc ché bién tir cac yéu to
dau vao.

* Phan héi (feed back) 1a b4t ci hinh thitc thong tin nao vé tinh trang van
hanh va cong viéc cia hé théng.

2 - Cac loai va cac cdp cua hé théng

C6 hai loai hé théng 1a hé thong mé va hé théng khép kin. Mot hé théng
khép kin 1a hé théng khong cé su tdc dong qua lai v6i méi truong ma né dang
hoat dong, hau hét cdc bé phan san xudt thudc loai hé théng nay.

Hé théng mé la hé thong c6 su tac dong qua lai véi méi trudng bén ngoai,
chdng han b phan marketing phai lién hé véi cac kénh phan phéi dé tim hiéu
phan ung cia khach hang hay thu thap cdc loai théng tin thi truong.

Mait khac, mot hé théng cé nhiéu cap. Chiang han, mot tap doan kinh
doanh 1a mot hé théng me, c6 nhiéu hé théng con la nhung chi nhanh tai nhiéu
qudc gia va méi hé théng con lai c6 nhiéu hé théng con cdp dudi cia né. Dong
thoi, tap doan kinh doanh d6 lai 1a mét hé théong con cia hé thong kinh doanh
qudc té.

Nhu vay cé thé néi ring, theo quan diém heé thong tat ca cdc té chuce déu la
nhing hé thong va cac hé thong nay c6 su tdc dong qua lai, chi phoi hay tuong
tdc voi nhau tuy thuoc vao méi quan hé giwa ching.
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3 - Nhimg déong gop cua Chester 1. Barnard (1886 - 1961)

Chester I.Barnard la nguoi ti€p buéc Henri Fayol, ong da dua ra met
phuong phap ti€p can khoa hoc quan tri méi dua trén co sé nhimg kinh nghiém
cua ban than.

Nam 1938, Barnard xuit ban cuén sach “Cdc ckirc ndng cua nguoi ldanh
dao, 6ng cho ring tat ca cdc td chuc déu la nhimg hé thong hop tac va theo ong
“hé théng hop tdc té chirc 1a mot tap hop cac yéu t6 vat chat, sinh hoc, nhan lye
va xa hoi trong moét méi lién hé mang tinh hé théng cu thé do su hop tédc gita
hai hay nhiéu nguoi”.

Theo Barnard, tinh sdn sang phuc vu, muc dich chung va truyén théng la
nhung yéu t6 mang tinh nguyén téc trong td chic (hay hé théng hop tdc). Ong
cho riang mét té chuc sé khong tén tai duoc néu thi€u mot trong ba yéu t6 nay
va gitta ching khong c6 su tuong tdc voi nhau. Trong ba yéu tg, 6ng coi truyén
thong nhu mét cay cau néi lién giva tinh sdn sang phuc vu cia cd4 nhan véi myc
dich chung cia té chuc (hinh 2.2).

Truyén thdng

Tinh s&n sang phuc Muc dich chung
vy clia cd nhan cua té chic

Hinh 2.2 - Hé¢ théng hop tdc cua Barnard
4 - Danh gia chung vé truong phai quan tri hé théng

Phuong phap tiép can hé théng da giup cdac nha quan tri c6 nhimg cach
nhin toan dién ddi véi td chitc ma ho dang lanh dao. Tu duy hé théng me doi hoi
cdc nha quan tri phai quan tam dén toan bg cdc yéu t6 bén trong cing nhu bén
ngoai cda té chic, bao gébm cdc ngudn luc ma td chuc c6 sén, su phat trién cua
cong nghé va khuynh hudéng cia thi truong khi tién hanh san xuat ra mot san
pham hay dich vu nao do.

Mot khia canh tich cuc khac cia truong phdi quan tri hé théng 1a giup cdc
nha quan tri thay ré moéi quan hé tuong tdc gita cdc yéu t6 thanh phan trong té
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chyc trén phuong dién chung 1a mét tap hop dong bd, c6 méi lién hé hiru co.

Cac t6 chuc sé khong ngimg tiép tuc phat trién nhung hé thong tinh vi hon
dé nang cao nang suét. Song nhung mo hinh hé théng méi cling sé doi héi cac td
chuc phai déi mdi trén nhiéu phuong dién trong cdc hoat dong hang ngay.
Nhung thay déi nay sé dem lai nhiéu khé khan va trd ngai, tuy nhién dé ton tai
va phdt trién thi viéc thiét lap nhung hé thong mdi, tinh vi la rat can thiét.

V - TRUONG PHAI QUAN TRI THEO TiNH HUONG

Vio gida nhimg nam 1960, nhiéu nha ly thuyét va nha quan tri da khéng
thanh cong khi c6 gang ap dung nhimg quan diém quan tri ¢6 dién va hé théng.
Do d6 mét s6 nguoi cho rang trong méi tinh huéng quan tri cu thé phai c6 su
lya chon phuong phdp quan tri phu hop. Tu d6 xuat hién ly thuyét quan tri
theo tinh huéng.

Cac nha quan tri va ly thuyét thudc truong phai nay cho ring trong nhimg
tinh huéng khdc nhau thi phai dap dung nhung phuong phdp quan tri khac
nhau va cdc ly thuyét quan tri dugc dp dung riéng ré hay két hop vai nhau tuy
theo ting van dé can giai quyét. Do d6, cdc nha quan tri phai dy kién va hiéu ré
thuc trang cia van dé can giai quyét trude khi ra quyét dinh.

Co s ly luan cda phuong phdp nay dua trén quan niém cho ring tinh hiéu
qua cua timg phong cdch, ky nang hay nguyén tdc quan tri sé thay déi tuy theo
tung truomg hop. Cdc nha quan tri theo quan diém nay can ci vao tung tinh
huéng cu thé dé lua chon va sit dung nhimg nguyén tic quan tri thuéc cac
trudng phdi c6 dién, truong phdi hanh vi hay quan tri hé théng ma ho cho la
hitu hiéu nhat véi tinh huéng can giai quyét. Tién trinh nay dugc minh hoa
trong hinh 2 3.

1 - Cac bién s6 tinh huéng

Ban chit cda thuyét quan tri tinh huéng la nhimg bién phédp quan tri cian
phai phu hop véi cdc bién s6 quan trong. Cdc bién s6 nay bao gém nhung doi
héi cia méi truong bén ngoai, cong nghé duoc si dung dé san xudt ra san phdm
hay dich vu va nhung nguoi lam viéc cho té chite. TAm quan trong cia méi bién
s6 nay tuy thuéc vao loai van dé quan tri can duoc giai quyét.

1.1 - Céng nghé

Cong nghé la phuong phdp dung dé bién cdc yéu té dau vao cua t§ chuc
thanh cdc y&u t6 dau ra. Cong nghé bao gom tri thuc, thiét bi, ky thuat va
nhung hoat déng thich hop dé bién nguyén liéu thé thanh dich vu hay san
pham hoan thanh. Cong nghé ¢6 nhiéu muc d¢, tir don gidn dén tinh vi. Cong
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Quan tri hanh vi

Nha quan tri tadc déng dén
ngudi khac théng qua:

. Vai trd tuong tac cd nhan
. Vai trd thong tin
. Vai 1o ra quyét dinh

Quan tri hé théng
Cdc yéu t6 két hop

Quan tri ¢8 dién
Coéng viéc cua cac

thanh hé théng: nha quan tri:
. Cac ca nhan . Hoach dinh
. Nhém . 16 chuc

. T8 chic . Lanh dao

Méi trudng . Kiém sodt

Quan tri tinh huéng
Cdac nha quan tri s
dung cdc ly thuyét quan
tri khac nhau dé gidi

quyét vdn dé thudc:

. Méi truong bén ngodi
. Céng nghé
. Con nguoi

Hinh 2.3 - Su két hop cdc ly thuyét qudn tri
trong qudn tri theo tinh huéng

nghé don gian lién quan dén nhimg nguyén tic ra quyét dinh hang ngay nhiam
hé tro cho ngudi cong nhan trong suét qua trinh san xuat. Con nhimg cong
nghé tinh vi doi héi ngudi cong nhan phai dua ra hang loat quyét dinh, déi khi
trong tinh trang khong c6 di thong tin can thiét.

Do d6 cdc nha quan tri can phai hiéu ré6 muc d6 anh huéng cua loai cong
nghé ma doanh nghiép dang st dung d6i voi té chutc dé ¢6 thé lua chon phuong
phap t6 chuc doanh nghiép hay phong cdch quan tri thich hop.
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1.2 - Moi trwomg bén ngoai

Cédc y&u t8 méi truong c6 nhimg tdc dong rat manh meé d6i vai t6 chuc va
syt thanh cong hay that bai cia td chic phu thudc rat nhiéu vao mic do phu
hop d6i véi moi truong cia cac quyét dinh quan tri. Chang han, néu ban lanh
dao mot doanh nghiép quyét dinh dau tu xay dung vao nha mady tai mét ving
thuong xay ra bao dong, ty lé lam phat & muc cao, khéng c¢6 chinh sach hé tro
cia Chinh phi thi mitc ¢ rii ro cia du dn dé rat cao.

Do @6 theo cdc nha “ly thuyét tinh huéng” bién s6 moi truong la moét yéu t6
rdt phuc tap doi hoi nha quén tri phai hiéu ro va dua ra nhimg quyét dinh
quan tri phu hop.

1.3 - Nhdn su

Theo quan diém qudn tri tinh huéng, nha quén tri cin cin ci vao tinh
hinh nhan sy cda té chic dé luya chon phong cdch lanh dao thich hop.

Bién s6 nhan sy thé hién & trinh d6 nhan thic cia cong nhan, nhimg gi4
tri chung vé van héa, 16i séng va cach thuc phan ung cta ho trudc mdi quyét
dinh quan tri. Nha quan tri can ci trén nhimg tinh chit nay dé lua chon va ap
dung phuong phap quan tri hé théng, hanh vi hoac quan tri kiéu thu lai v.v....

2 - Danh gia chung vé truong phai quan tri tinh huéng

Quan diém quan tri theo tinh hudng té ra rat hiru hiéu bsi né dva trén
phuong phép tiép can tuy theo tinh trang thuc té€ cia t8 chuc hoic cd nhan ma
Iwa chon gidi phdp phu hgp nhit dé ra cdc quyét dinh quan tri.

Nhiéu ngudi cho ring truong phdi quén tri nay khéng c6 gi méi béi né chi
don thudn sitr dung mét cach thich hgp cdc ky nang quén tri cia cdc truong
phdi quan tri khdc. Tuy nhién, quan diém quan tri theo tinh huéng rat linh
hoat vé nguyén téc, né luén tuan thi tinh hiéu qua, phu hop vdi céac nguyén ly
va ¢éng cu quan tri véi timg tinh hudng, sau khi da tim hiéu, diéu tra ky luong.

VI- TRUONG PHAI QUAN TRI TRUYEN THONG
PHUONG DONG

Sau chién tranh thé giéi 1an thit 2, cdc quéc gia chau A 1an luge gianh duge
doc lap va budc vao thoi ky xay dung kinh té. Pay la khu vuc giau tai nguyén
thién nhién va dong dan nhat thé giéi, véi nhing nén van hoa, van minh c6 lich
st rat lau doi.

Maic du cdc quéc gia chau A buéc vao giai doan Cong nghiép hoa - Hién dai
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héa khong cung thoi diém, nhung ngay nay chau A da néi 1én nhu mot trong ba
trung tam kinh t& nang dong va giau tiém nang phat trién nhat thé gioi (hai
trung tam con lai la Tay Au va Bic My). Trung tam cda qua trinh phat trién
ngoan muc nay la Nhat Ban, Han Quéc, ASEAN va Trung Quoc...

Nhiéu nha nghién citu da tién hanh quan sat, khao sat, nghién cuu trong
nhiéu nam dé tim hiéu “bi quyét” thanh céng cia cdc qudc gia thudc khu vie
Dong - Dong Nam chau A va dua ra khd nhiéu két luan, tiép can tu nhiéu
phuong tién. Trén phuong dién quan tri, da c6 kha nhiéu cong trinh nghién ciu
cuia cdc khoa hoc gia phuong Tay dua ra nhimg luan giai vé nguyén nhan thanh
cong va rit ra nhing bai hoc cho cdc nha quan tri cia ho. Nhung cong trinh
nay bao gom thuyét cia William Ouichi thudc Dai hoc California, Los Angeles,
Hoa Ky, hay Kaizen cia Masaaki IMai, chu tich cong ty tu van quoc té
Cambridge, Nhat Ban; hodc cong trinh tap thé cta James C.Abegglen va
George Stalk tim hiéu vé cdc cong ty Nhat Ban (Kaishas).

Tuy nhién duéi gidc 46 dac thu phuong Déng, chiing ta cé thé thay mot s§
dac trung néi bat cia phong cdch quan tri phuong Pong thé hién trén mét s§
phuong dién sau:

* Cong thic chung vé su thanh cong cia cdc doanh nghiép phuong Dong
la su tiép thu khoa hoc quan tri cia phuong Tay dé két hop véi nhimg
gid tri truyén théng tao thanh mét phuong phap quén tri dac sdc
phuong Dong.

* Quan tri phuong Dong chu trong vao nhan td con nguoi trén phuong

dién d6 la mét ngudn tai nguyén vé gid cia doanh nghiép.

Mait khdc quan tri phuong Dong con ra suc phdt huy cdc gid tri truyén
théng cia nén vian héa trong khu vuc nhu long trung thanh, ddc nhan 4i, tinh
trung thuc, su can cu, cham chi trong cong viéc va dyc tinh tiét kiém... Nhimg
gis tri nay duoc st dung dé xay dung méi quan hé giva cdc dong nghiép, gida
cdp trén véi cdp dudi, gitta cong ty va ngudi cong nhan, gita cong ty va cd dong
cia né (chi s¢ hiru). Do d6 tai nhiéu doanh nghiép Nhat Ban hay Han Quéc,
nguoi cong nhan hét suc trung thanh vdi cong ty, ra suc lam viéc dé xay dung
cong ty du rang ho chi la nhimg nguoi “lam cong, an luong”. Hon thé nita, cdc
¢6 dong quan tam dén s6 phan cua cong ty hon la loi nhuan truée mat cia riéng
ho, ho rat vui mung khi thay cong ty tang thém duoc thi phan trong khi ho cé
thé khong duoc chia loi tic ¢6 phan. Do d6 tai nhiéu doanh nghiép phuong
Dong muc tiéu t6i da hoa loi nhuan cia chi s¢ hiru khong duoc dat ra gay git
nhu cdc doanh nghiép phuong Tay. Béi vay nhung mau thuén vé quyén lgi néi
bo doanh nghiép phuong Dong rat it xay ra.

* Phong cach quan tri phuong Péng mang tinh gia truéng - M6 hinh hoat
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(1)

dong cia cac keiretsu ctia Nhat Ban, Chacbol cia Han Quéc', cdc doanh
nghiép cua ngudi Hoa hai ngoai cho thdy du da c6 quy méo hoat dong
mang tam véc qudc té€ song van do mot nhém nho cac nha quan tri diéu
hanh va muc d6 Gy quyén rat thap. Trong cong ty, quyén luc hau nhu
tap trung vao nhung nguoi lanh dao.

Trong doanh nghiép phuong Péng, bén canh nhung dac trung tim kiém
loi nhuan, phuc vu xa héi tueng tu nhu cdc doanh nghiép & moi noi trén
thé gidi thi né con thé hién 1a mot cong dong sinh séng. Ché do thu dung
sudt doi, ché do tra luong thang chuc theo tham nién, su gin bé voi
nhém lam viéc, voi cong ty la nhimg yéu té then chét thé hién nguoi
cong nhan la mét “thanh vién” cia cong ty va cing la mét ca nhan trong
“cong ddng sinh song, lam viéc”.

Cac chién luge phdt trién san phdm mdi, cai tién va nang cao chat lugng
san pham, dich vu hay co cdu td chuc cia cdc cong ty déu mang dam
ban sic phuong Dong, duoc dién ra lién tuc va déu dan, khong c6 tinh
dot bién cao.

Chiéc lugc Marketing ctia cdc doanh nghiép phuong Pong la su van
dung sang tao nhing tu tuéng quan su thoi ¢d vao cdc hoat dong chién
linh thi than, tim hiéu khdch hang, dé ra cdc chién lugc canh tranh.

Tém lai, truong phdi quan tri truyén thdng phuong Dong gdom mot s6 ddc
trung chu yéu nhu sau:

Thué muén nhan cong sudt doi.

Tra luong, thudng, tro cdp, huu tri va thang cap dua trén tham nién phuc
vu.

Céc nghiép doan lao dong duge td chitc theo doanh nghiép.

Hinh thanh nhitng tap doan kinh doanh doc quyén, lién két theo chiéu
doc, do cac ngan hang hay cong ty lon dung dau.

S& hiru ¢é phan chéo va én dinh: cdc cong ty trong cung tap doan dau tu
va s¢ hitu ¢ phan cda nhau.

Keiretsu la loai tap doan kinh doanh gdm nhiéu cong ty lién két chat ché vdi nhau theo chiéu doc
nh&m tao ra nhimg lién minh ddc quyén, do mét ngan hang, mét nha san xudt, mét nha cung cap hay
nha phan phdi ding dau. Keiretsu doc quyéndinh gia, chon kénh phan phdi, thei diém giao hang
va tao ra nhimg hang rao nham ngan chan cac déi thu tham nhap thi truong...

+ Chaebol: tuong tu nhu keiretsu.
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* Chi phi sit dung ngan quy thap do ngan hang cua tap doan cung ung,
hay do huy dong tu cdc nguén noi bo béi cé dong cuia cong ty sin long hé
tro cho cong ty dé chiém linh thi phan.

* Vay muon y tuong vé san phdm (hay dich vu) cia cic cong ty trong hay
ngoai nude dé tién hanh cai tién mét vai chi tiét nho, nham hoan thién san
phdm va thuong mai héa ching nhanh chong. Ddy manh cac hoat déng
quan tri chit lugng, khuyén khich cac nhém chat luong, thuc ddy nhan
vién phat huy sang kién nhim nang cao va duy tri chit luong san pham,
dich vu.

Nhung chién lugc kinh doanh nay da dem lai sy phén vinh nhanh chéng
cho cdc quéc gia phuong Dong.

VII- TRUONG PHAI QUAN TRI PINH LUQNG

Nhitng nguoi dé xuomg ly thuyét nay chu truong st dung cac ky thuat
dinh luong thong qua su hé tro ciia mdy dién toan dé phuc vu cho qua trinh lya
chon mét quyét dinh quan tri tdi wu gita nhiéu phuong 4n hanh dong. Ly
thuyét quan tri dinh luong c6 bén dic trung co ban:

1 - Trong tém chu yéu la dé phuc vu cho viéc ra quyét dinh.

Gidi phdp dugc tim thay nhe cdc ky thuat phan tich dinh lugng chi rd cach
thitc ma cdc nha quan tri c6 thé tién hanh.

2 - Sy lwa chon dua trén tiéu chudn kinh té. Bién phap hanh dong duoc lua
chon dya vao nhimg tiéu thic c6 thé do luong duoe nhu chi phi, doanh thu, ty lé
hoan vén d4u tu va nhung tdc dong cia thué.

3 - Sit dung cdc mé hinh todn hoc dé tim gidi phdp t6i uu. C4c tinh huéng
dugc gid dinh va cdc van dé duge phan tich theo cdc mé hinh toan hoc.

4 - Mdy dién todn giiz vai tro rdt quan trong. Mdy dién todn dugc sir dung
dé giai quyét nhing “bai todn van dé” phuc tap, ma néu tinh todn bing tay sé
ton rat nhiéu chi phi va thoi gian.

Pham vi dp dung cia cdc cong cu ra quyét dinh theo phuong phap dinh
lugng kha rong lon va ching rat thinh hanh trong suét hai thap nién 70 va 80.
Ngay nay, cdc nha quan tri van ap dung nhung cong cu phan tich dinh luong
nhu mé hinh quan tri tén kho téi wu, ly thuyét ra quyét dinh dua vao phuong
phdp thong ké, phuong trinh tuyén tinh... Nhiéu chuong trinh phan mém da
duoc thiét lap theo cac mé hinh nay cho phép cac nha quan tri sit dung chung
dé hd tro cho qua trinh ra quyét dinh.
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Mat trai cda ly thuyét nay la viéc sir dung cac eong cu ra quyét dinh kha phue
tap, nguoi s dung phai c6 trinh do chuyén mén.

VII - MOT SO KHAO HUONG QUAN TRI HIEN DAI

Dé chién thing trong mot méi truong canh tranh ngay cang khéc liét va
thich nghi véi su thay d6i khong ngung cia méi truong quan tri, nhiéu ly
thuyét quan tri hién dai da ti€p tuc ra doi. Trong phan nay chung ta dé cap dén
ba khao hudng mdi la ly thuyét “quan tri tuyét hao”, khao huéng “quan tri theo
qué trinh” va khdo hudng “quan tri sédng tao”.

1 - Khao hudng “quan tri tuyét hao”

Trong thap nién 1980, hai nha ly thuyét quan tri Hoa Ky la tién si Robert
H.Waterman va Thomas J.Peter da dua ra mot ly thuyét nham thic day cac
hoat dong quan tri dat dén “sy tuyét hao”. Sau khi ti€n hanh nghién ciu, khao
sat nhiéu doanh nghiép, hai éng da chon ra 8 thugc tinh vé sy tuyét hao nhu
sau:

Bang 2.3 - Tam thuéc tinh cua su tuyét hao

e ey
| Nomgthudelines s | Nhing tiéu thitc chii y&u
tuyét hao bl

1- Khuynh hudng hoat | . Quy mé nhd, dé thir nghiém cho phép tich lay kién thic, loi
dong ' nhuén va uy tin.

.| . Cac nha quan tri c6 thé diéu khién va tryc tiép giai quyét

| moi van dé lien quan dén tat ca cac b phan trong t6 chirc
; thong qua hoat dong, truyén thdng khéng chinh thurc va quan |
‘ " tri kiéu ty quan.

2 - Lién hé chat ché véi Su thda man clia khach hang la y thic chung cua té chirc.
| khach hang Théng tin vé khach hang dugc thu thap thong qua thiét ké
‘ san pham, san xudat va chu ky marketing.
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’
| 3 - Ty quén va mao hiém
;

|
i

. Khuyén khich sy chdp nhan rdi ro, chiu dung su thét bai.

. Céc nha d&i méi dugc ting ho dé “dau tranh” cho cac du én
d8i mdi cda ho dugc hoan thanh.

. Co cdu linh hoat cho phép thanh lap nhiing nhém lam viéc
theo du an.

. Khuyén khich su ty do sang tao

4 - Nang cao nang suat
théng qua nhan té con
ngudi

. Phdm gia clia con ngudi duoc ton trong.

. Biét nudi dudng Idng nhiét tinh, 1dng tin va tinh cam gia dinh
cla moi ngudi.

. Moi nguéi dugc khuyén khich dé gitr mot bau khdng khi lam
viéc vui vé, thodi mai va cdm thu dugc y nghia vé su hoan
thanh.

. Bon vi lam viéc dugc duy tri @ quy md nhd va cé tinh nhan
van cao.

| 5 - Phd bién va thuc ddy
c4c gid tri chung cua té
chuc.

| . Nhitng nguei Ianh dao la nhiing ngudi tich cuc, khong phai

. Triét ly cGa cong ty rd rang, dugc phd bién rong rai va tuan
theo.
. Cac phdm chét ca nhan dugc thdo luan cong khai.

. Hé thdng tin diéu cla cong ty dugc cling c6 théng qua sy
thuong xuyén chia xé nhimg cau chuyén, giai thoai va truyén
thuyét.

la loai ngudi “lam nhu t6i néi, dimg lam nhu t6i lam™.

6 - Sau sat dé gan bo
chat ché

. Cac nha quan tri ludn gan bo vdi cong ty dé hiéu ro vé né

. Chu trong phat trién tir bén trong, khang thén tinh, mua lai

7 - Hinh thic t8 chuc don
gian, nhan su gon nhe

. Quyén lyc cang dugc phan tan cang tot.

- Nhan su hanh chinh gon nhe, nhan tai dugc tung vao
thuong trudng.

8 - Quan ly cac loai tai
san chat ché va hop ly

| . Chién lugc chung chat ché va su kiém soat tai chinh phu

hop véi mirc d6 phan quyén, su tu quan va tuy theo ting co
héi kinh doanh, sang tao.

* Nhdgn xét chung

Peter va Waterman da luu y cdc nha quan tri rang can phai chu y nhiéu
hon dén cac van dé co ban nhu khach hang, cong nhan va y tuéng méi.

Mac du nhtng y kién cda cic 6ng c6 thé phi nhan mét s6 tin diéu truyén
thong trong quan tri, song né da dua ra nhimg co sé lam cho nhiéu té chuc va
cd nhan tré thanh “tuyét hao”. Cac 6ng da nhac nhd cac nha quan tri rang, c6
nhing tri thuc chi c6 thé rit ra tir nhing bai hoc thuc t€ théng qua thy nghiém
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va quan sat két qua, c6 gang 4p dung mét phuong phdp cai tién va tiép tuc
quan sat...

Nhung thuéc tinh do céc 6ng d8 ra c6 tdc dung thic ddy cdc nha quan tri
¢6 thdi d6 chap nhan su mao hiém, dé cao tinh sang tao, cdc gia tri chung nhim
dat dén muc tiéu cua té chuec.

Hon thé nua, ly thuyét vé mét doanh nghiép tuyét hao dé cao nhan té con
ngudi, nhan manh su phdt trién tu than, bing chinh nhing noi luc bén trong
cta t§ chite nham tao ra mot méi truéng thuan loi cho sut phat huy t6i da nhan
t6 ngudn nhan luc trong td chuc.

Tuy nhién, c6 nhiéu y kién phé binh phuong phdp tiép can cia “truong
phai tuyét hao” la da khong ddnh gid doanh nghiép trong moi truong cia né.
Moi truong kinh doanh ¢6 nhing bién s6 ma cac nha quan tri khong kiém soat
duoc nhu cong nghé, chinh sach cda chinh phy, nguyén liéu... va nhing bién sé
nay c6 thé lam cho mét cong ty duogc coi la tuyét hao tré thanh mot cong ty thua
16, tham chi di t6i ché bi phd sidn néu cdc nha quan tri khong dua ra duoc
nhitng quyét dinh phu hop khi cdac yéu t6 moi truong thay déi.

2 - Khao hudéng “quan tri theo qua trinh”

Duoi suc ép cia canh tranh, dau thap nién 1990 nhiéu doanh nghiép Hoa
Ky da tién hanh cai t6 cdc hoat dong kinh doanh dua trén quan diém coi sy
théa man nhu cau riéng cua tung khach hang la muc tiéu séng con cia doanh
nghiép. Do d6, co cdu t6 chuc, nhan su ra quyét dinh cia doanh nghiép v.v...
duoc tai ciu truc cho phu hop véi muc tiéu théa man nhu cau cia khach hang.
Toan bo cac hoat dong nay duoc lién két va thong nhat thanh mét “qua trinh”,
bao gom toan bo cdc hoat dong tir hinh thanh y tudng, t6 chic thuc hién, lua
chon nhan suy... va hiéu qua dugc do bang muc do thoa man cia khdch hang.

Ly thuyét “quan tri theo qua trinh” 1a phuong thuc diéu hanh cac hoat
dong kinh doanh nguoc lai so voi ly thuyét quan tri theo khoa hoc cia Taylor va
cdc cong su cia 6ng. Thay vi ldy cong nghé lam trong tam va tién hanh phan
nhé qua trinh san xuat, ché tao thanh nhirng thao tdc don gian, nhimgho phép
nguoi cong nhan nhanh chéng ndm ving ky nang va dé dang thuc hién cong
viéc cia ho nhu cdc nha quan tri khoa hoc da lam. Céc nha “quan tri theo qua
trinh” da 1ay khdch hang lam trong tam va tién hanh lién két, thong nhat tung
thao tac, ting hoat dong riéng ré thanh nhung hoat dong chung nham théa
man t6i da nhu cau riéng cua tung khach hang cu thé. Béi vay, cic doanh
nghiép da duoc td chuc va dang hoat dong theo co cdu té chuc kiéu cu can phai
duoc "tdi lap” theo co cau mdi.

Co cau té chuc theo “qua trinh” duoc hinh thanh dua trén tung qua trinh
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cu thé, nham ddp ng yéu cdu cia timg khach hang. Do d6 hinh thanh nhing
doi cong téc chuc nang chéo, ¢6 tinh linh hoat rat cao va sau khi hoan thanh
nhiém vu cia né, nhung déi nay sé tu diéu chinh hoac giai thé. Co cau té chue
cia doanh nghiép phat trién theo chiéu ngang, cac cap quan tri trung gian b
giam dén muc toi da va nhan vién phai dwoc trang bi nhimg kién thuc tong
hop, c6 kha nang dua ra nhung quyét dinh doc lap.

Toan bé cdc hoat dong cia doanh nghiép theo “qua trinh” doi hoéi c6 su hd
tro déc luc va toi can thiét cia mang luéi cac may dién toan. Hé qua tat yéu cia
su “tdi lap” 1a m6 hinh quan tri kim tu thédp truyén thong thay doi thanh mé
hinh “cdi chan gidy” (paper weight Organization - hinh 2.4). Nhung dac trung
chui yéu cia khao huéng quan tri nay duoc Michael Hammer va James Champy
trinh bay trong cuén “Business Reegineering” va khao hudng nay hién dang
dugc dap dung rong rai tai Hoa Ky.

Mé hinh t6 chuc Mé hinh t6 chic

hinh Kim Tu thép Kiéu ‘cdichan gigy: 1@ Minh 16 chie mang luai

Hinh 2.4 - Mé hinh té chuc doanh nghiép theo cdc phong cdch qudn
tri khoa hoc, quadn tri theo qud trinh va quan tri sdng tao'.

3 - Khao hudong “quan tri sang tao”

Cac nha nghién cuu Nhat Ban thuoc Vién nghién citu Nomura cho ring
“quan tri sang tao” sé la phong cach quan tri cia thé ky 21.

Xuit phat tu quan niém cho rang, cac doanh nghiép Nhat Ban da chuyén
ti giai doan canh tranh chiém linh thi phan theo phong cach quan tri cé dién

(1) Teruyasu Murakami, T.Nishiwaki, Strategy for Creation; Nomura Research Institute, Woodhead
Publishing Limited, 1994.
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sang giai doan canh tranh dya trén nhung y tudng sdng tao ra cdc quan niém
m6i vé san pham, dich vu va cong nghé. Trén co s& do hinh thanh phong cach
quén tri méi - phong cdch qudn tri sing teo.

Nhung d4c trung chi yéu ciia phong cach quan tri nay thé hién trén mot
s6 phuong dién sau:

* Chién lugc kinh doanh: Doanh nghiép thiét lap nhung ké hoach dai han
tir 7 - 10 ndm lam chién lugc quan tri trung tam, cung su thuc day v
thuc tham gia vao cdc cong viéc cong ty cua nhan vién. Mat khac, chién
luge kinh doanh con duoc hinh thanh dua trén y tuéng sdng tao cua tat
ca cdc thanh vién cua cong ty.

* Co cdu té chie cia doanh nghiép duge té chuc theo co cdu mang luoi
(hinh 2.4) 1dy méi thanh vién 1a moét don vi co s6. Co cau nay cho phép
cdc thanh vién t61 da hoa cdc co hoi trao déi quan diém, y tuong sang
tao va khong c6 bat ci tro ngai nao ngan can su truyén thong giua cac
nhan vién, cdac by phan.

* Qudn tri nguén nhan luc: Cac doanh nghiép sé luon tim cach dua ra
nhung cdch déi xui t6t nhat d6i véi nhan vien dé thuc day tiém nang
sang tao cua ho. Cac chinh sach khen thudng va dai ngo sé can cu vao
thanh tich sang tao cia méi cd nhan, doanh nghiép sé dem lai cho tat ca
moi nguoi nhung co hoi sdng tao ngang bang nhau.

* Qudn tri thong tin: Doanh nghiép sé tim cdch nham gia tang nhung co
héi sdang tao va phdt trién cdc y tuong mdi bang cach toi da hoa viec
chia xé va truyén dat thong tin dén tat ca cdc thanh vién cua no. Cac
nha quan tri, nhan vién cung tim cach gia tang va chia xé nhung thong
tin vé khach hang cua cong ty, vé tiém nang cong nghé va tao ra mot
moi truong truyén thong hoan toan ty do trong cong ty.

Trong xu thé toan ciau hoa kinh doanh va gitta mét méi truong kinh doanh
thay déi hét suc nhanh chéng ngay nay, co 1é quan tri sang tao la phong cach
quan tri thich hop nhat doi voi cac doanh nghiép.
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Bang 2.4 - Tém lugc va so sanh dac trung co ban cua ly thuyét quan tri
khoa hoc, quan tri theo qua trinh va quan tri sang tao.

]i Tiéu thuc Quan tri theo khoa hoc ' Quan tri theo qua trinh ~ Quan tri sang tao 1
. Trong tdm ' Coéng nghé Khach hang Cac thanh vién cua to I
chuc |
.Kynang | Tiéu chuan héa va | Tri thic da nganh Y tudng sang tao ’
chuyén mén héa |
.Cocdutd ' Kim Tuthap ' Cocéu mong ' Mang ludi {
chuc ‘
-Quyén lyc | Tap trung Uy quyén Uy quyén tGi da
| I 5 5
.Théongtin | Taptrung va cac quan | Gia tang truyén thong ' Truyén thong t6i da va
tri gia cap cao xu ly, hoan toan tu do girra
truyén thong cé chon cac thanh vién cua to
loc ) chuc
. Muc tiéu Giatang s6 luong san  Phattrién vé quymd  Tao ra nhing y tudng
{ chiénlugc.  pham, dich vu san xuat. mai.
TOM LUQC

Mic du ¢6 kha nhiéu truong phai khac nhau, nhung khoa hoc quan tri la
mot dong chay lién tuc, mang tinh ké thua. Trong méi giai doan, su ra doi cua
mdi ly thuyét quan tri déu huong toi viéc giai quyét nhing van dé do thuc té
quan tri dat ra. Boi vay, nhung ly thuyét ra doi trong nhung giai doan sau déu
la su ké thua, bd sung va hoan thién nhing ly thuyét truoe do, boi canh do tao
thanh mot buc tranh sinh dong, nhiéu mau sac cia khoa hoc quan tri.

1 - Ly thuyét quan tri kiéu thu lai huong t6i viec thiét lap mot co cau té
chuc hop ly, hiéu qua, do do Weber dé cao cac nguyén tac, chinh sach va tinh
hop ly cta té chuc. Trong khi do Taylor va cac cong su cua ong lai tap trung su
chu y vao nang suat va hiéu qua cua té chie. Boi vay cdc ong chu y dén khia
canh hop ly trong hanh dong cia con nguoi va cho rang méi cong viec déu co
mot cach thite hop 1y nhat dé hoan thanh chung. Ly thuyét cia Taylor da dé
cao luan diém “con nguoi kinh té” va khong dé cap dén khia canh tam ly - xa
hoi cua con nguoi. Con Henry Fayol thi de cao tinh pho bién cia cac chic nang
quan tri chu yéu va phuong phap ap dung chung trong t6 chuc. Dong thoi, éng
con dé cao nguyén tac phan cong lao dong, thiét lap co cau to chue, quy ché hoat
dong cu thé, ro rang. Trong tam cua ly thuyét quan tri kiéu hanh chinh la nha
quan tri.

2 - Dé bo sung cho cac luan diém cua cac truong phai quan tri ¢o dien va
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dap ung yéu cau cia su phat trién kinh té, truong phdi quan tri hanh vi da ra
doi. Truong phai nay chu trong dén van dé con nguéi trong té chic trén phuong
dién con nguoi tam ly - xa hoi, dé cao ban chat tét dep cua con nguoi va doi héi
cdc nha quan tri phai ¢6 chinh sach ding dan trong van dé con nguoi.

3 - Trong giai doan sau thé chién thu hai, dua trén nhung thanh tuu cua
cac nganh khoa hoc co ban, cac ly thuyét quan tri hé thong, quan tri theo tinh
hudng da lan luot ra doi. Cac ly thuyét nay tiép can khoa hoc quan tri dua trén
quan niém té chic 1a mot nhan té trong tdng thé xa héi va giwa té chuc c6 méi
lién hé hitu co voi cdc hé thong cap dudi va cap trén cua no. Bai vay, cac nha
quan tri phai tich cuc truyén thong c6 hiéu qua. Con truong phai quan tri tinh
huéng dé cao tinh hop ly, linh hoat trong viéc van dung cac ly thuyét quan tri
co dién.

4 - Dac biét, trong giai doan nay da xuat hién tu tudng quan tri truyén
thong phuong Dong

Nhimng tu tuéng nay la su két hop giwa cdc ly thuyét quan tri khoa hoc
phuong Tay véi nhing gia tri truyén thong phuong Dong tao thanh nhung téng
thé sinh dong va thic ddy su thanh cong kinh té trong khu vuc. Dac trung noi
bat cuia tu tuéng quan tri phuong Dong la su chu trong dén nhan t6 con nguoi,
dé cao van héa xi nghiép, coi doanh nghiép vita 1a mot té chute kinh doanh, vura
la mot cong dong sinh séng. Boi vay nhitng gid tri cia nén van minh nong
nghiép da duoc phat huy manh meé trong cac té chuc cong nghiép.

5 - Su ra doi cia cac ly thuyét quan tri hién dai la su ké thua céc tu tuéng
quan tri truyén théng nhim dap ung nhimg thay déi nhanh chong cua moi truong
kinh doanh va muc dé canh tranh ngay cang gay gét trén thuong truong. Cac ly
thuyét nay dé cao tinh linh hoat cua t8 chue, tan dung cac thanh tuu cia cong
nghé théng tin, thic day tinh doc lap, sang tao cia nhan vién, tich cuc uy quyen va
tang cuong truyén thong trong té6 chuc. Giam dén muc toi da su lé thude vao cac
quy ché, nguyén tac va chuidn muc cung nhac, gidm thiéu cac cdp quan tri trung
gian nham thoa man t6i da nhu cau cia khach hang, phat trién nhung quan niém,
y tuong mdi vé san pham.

CAU HOI THAO LUAN
1. Hay so sanh nhung diém giéng va khac nhau giva ba truong phai quan
tri co dién?
2. Co thé su dung nhung y tudng cda truong phadi quan tri thu lai nhu thé
nao dé nang cao tinh hiéu qua cua doanh nghiép?



3. Theo y kién cua ban, nhing nguyén ly nao trong 14 nguyén ly quan tri
cda Fayol van con gia tri trong thuc tién quan tri ngay nay?

4. Ong ba Gibbreths va Gantt da phat trién tu tuéng cia Taylor nhu thé
nao?

5. Ba Mary P.Follett da khuyén cdc nha quan tri thoi d6 nhung noi dung
gi? Ngay nay né con hiru ich khong?

6. Ly thuyét quan tri cia Barnard khdc véi ly thuyét cia Weber nhu thé
nao?

7. Ly thuyét phan tich hé théng nhim giai quyét nhung loai van dé gi?

8. Tai sao c¢6 thé noi su chu y dén “nhan té con ngudi” 1a mét bude ngoat
quan trong trong lich si quén tri? McGregor da nhan manh tam quan
trong cua “nhan té con nguoi” nhu thé nao?

9. Ly thuyét quan tri tinh hudng c6 tdac dung nhu thé nao d6i véi cdc nha

quan tri?

10. Nhung dac trung chu yéu cia cdc tu tuéng quan tri truyén théng
phuong Dong la gi?

11. Hay lap bang so sanh nhing dac trung chu yéu giva khao huéng quan
tri hé thong, quan tri tinh huéng va quan tri sang tao.

BAI TAP TRAC NGHIEM

Xac dinh quan diém quan tri duoc 4p dung trong doanh nghiép

cua ban.

Trong phan nay thong qua bang trac nghiém, ban c6 thé tu ddnh gia duoc

phong cdch quan tri cua té chuc hién ban dang lam viéc hay da tung lam viéc
trong qua khu. Xin hay danh ddu vao ky tu chi mic d6 déng y hay khong déng
y cia ban. Khong c6 cau tra loi “dung”, béi cau tra 1oi thé hién viéc ban nhan
thay t6 chuc cua ban dugc quan ly nhu thé nao.

—_—— -— = - —

| Rat dongy | Bongy : Binh thuong Khong déng y [ Khong déng y
S ) S N . S B . il - .
1. Moi nguoi trong té chuc duoc khuyén khich dua ra 'y tuong déi mai. -
SA A N D SD
2. Trong t6 chuc, ¢6 rat nhiéu nguyén tac phai tuan theo.
SA A N D SD

68



3. Moi ngudi danh sy quan tam dén nhing chi tiét dé dat duoc su tién bo.

SA A N D

4. M&i ca nhan déu c6 cong viéc 8n dinh trong t8 chirc.
SA A N D

5. Sy chinh xac trong céng viéc clia moi ngudi dugc t3 chuc coi trong.
SA A N D

6. Doanh nghiép thuéing phai canh tranh véi mét s déi thi én dinh.

SD

SD

SD

SD

SA A N D
7. Moi ngudi dugc khuyén khich duong dau véi rii ro va thir nghiém nhiing phuong phap
lam viéc mdi.

SA A N D

8. C6 thé du doan trudc moi cong viéc trong t8 chic.
SA A N D
9. Trong 18 chifc chi c6 mot vai nguyén tac phai tuan theo.
SA A N D
10. Moi ngudi déu rat can than khi thuc hién céng viéc cla ho.
SA A N D
11. Trong t8 chifc, cac nha quan tri khong phan biét déi x vai cong nhan

SA A - N D

12. Ranh gi6i quyén luc trong 16 chirc dugc moi ngudi nghiém chinh tuan theo

SA A N D

13. Nhimg co héi thang tién cua nhan vién bi han ché bdi cac nguyén tic
SA A N D

14. T6 chuc ludn ky vong va hudng téi mét trinh do té chirc cao hon.
SA A N D

15. Mt dac trung cua té churc la dinh hudng vao con ngudi.

SA A N D

16. Nhidu nguyén tac trong té chuc khdng mang tinh bat budc dsi vai moi ngusi

SA A N D

SD

SD

SD

SD

SD

SD

SD

SD

SD

SD



Biéu diém

chuc ma ban dua vao danh gia.

Trén biéu diém, khoanh tron s6 diém tuong ung vdi cau tra loi cua ban
cho tung cau hoi. Cong s6 diém cda méi cot. Ghi s6 diém cia maoi cot vao hang
cudi cung. Cong tat ca cdc cot dé tim dugc téng s6 diém, do la so6 diém cua t§

| Caundi SA A ‘; N [ D ) _i
NLC-CRLE T S T S - N L
‘r 1 1 2 T 3 4 5 |
5 2 5 4 I 3 2 1 J'
[ S| N = i - DL

| 3 5 4 . 3 2 1
i
| 4 5 4 l 3 2 | 1
1 5 5 4 i 3 2 1 ,
+ S e e Bl - T = {
1 6 5 4 l 3 2 f 1 ’
7 1 2 | 3 4 | 5
| 8 5 4 3 2 1 i
- i - 1
1 9 1 2 3 4 5 [
[ i |
10_ - . 3 2 !
1 5 4 3 2 1
12 5 4 i 3 2 1
F - |
13 5 4 | 3 2 1 {
14 5 4 f 3 2 1 ‘
15 1 2 | 3 4 5 ‘
16 1 2 3 4 5
- |
L I — | B

Téng s6 diém: ...

Chi dan:
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Néu s¢ diém tur 64 - 90: t6 chuc cua ban c6 nhiéu tinh chat dac trung cua to
chuc duoc quan ly theo truong phai quan tri thu lai.

Néu s diém tu 33 - 63: t chutc cua ban ¢6 nhimg tinh chat két hop gita
truong phai quan tri thu lai va truong phai quan tri hanh vi.

Néu so diém tu 16 - 32: t6 chuc ctia ban co nhimg tinh chat cua trueng
phai quan tri hanh vi.



Chuong III
MOI TRUGNG QUAN TR

Cdc hoat dong kinh doanh cua tdt cd cdc doanh nghiép déu chiu sy tde
dong cua cde yéu té méoi truong, trong khi do cdc yéu té moi truong luon bién
dong khong ngung. Do do viéc nghién cuu moi truong kinh doanh la rdt cdan
thiét.

Chuong nay sé tap trung dé cap dén moi truong hoat dong cia cdc doanh
nghiép. Phan tich cdch thuc ma cde yéu t6 moi truong vi moé va vi mo tde dong
dén cdc té chie kinh doanh va cdch thuc phdn ung cua doanh nghiép trude
nhung thay doi cua cdc yéu t6 moi truong.

Sau khi nghién cibu chuong nay, ban doc c6 thé nam dwoc nhimg néi dung
sau:

* Cdc yéu té moi truong vi mo:
- Moéi truomg xd hoi - van hoa
- Méi truong chinh tri - phdp lugt
- Moi truomg kinh té
- Moi truomg cong nghé
- Mbi truomg vat chat.
* Cde véu t6 thuoc moi truonmg vi mo:
- Cdc co quan chinh quyén
- Khdch hang
- Nha cung cap
- Cdc chu so hiru
- Cdc doi thu canh tranh
- Cdc nhém c6 quvén loi trong doanh nghiép.

Moi truong hoat dong cia mot doanh nghiép bao gém toan bé cdc yéu té
bén ngodi, c6 nhung tdc dong truc tiép hay gidn tiép dén cdc quyét dinh hay
hoat dong cia doanh nghiép.

Cdc yéu té moi truong thay déi tuy theo tung thoi diém va tung nganh
kinh doanh. Tuy nhién trong chuong nay ching ta sé nghién cuu toan bd céac
tac luc méi truong co anh huong dén su thanh cong (hay that bai) cua tat ca cdc
loai doanh nghiép.
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Cac yéu to moi truong duoc phan chia thanh hai nhom bao gom nhom cac
yéu to thuéc moi truong kinh doanh vi mé, hay con goi la moi truong kinh
doanh téng quat va nhém cac yéu t6 thudc moi truomg kinh doanh vi mé, hay
con goi la moi truong tdc nghiép (hinh 3.1).

Cdc adi thu
canh tranh

Cac co quan
cua chinh quyén

M6i truong kinh té

Hinh 3.1 - Cdc yéu té moi truong kinh doanh cua doanh nghiép

A - MOI TRUONG Vi MO

Maéi truong vi mo bao gom cdc yéu té bén ngoai, tac dong mot cach gian
tiép dén tat cd cac t6 chuc kinh doanh trong nén kinh té.

Cdc yéu té nay co pham vi rat rong lon, bao trum toan bo nén kinh té ma
méi yéu té moi truong vi mo do nhiéu tiéu thuc tao thanh. Cac veu t6 moi
truong vi mo gom co:

e Moi truong van hoa - xa hoi

* Moi truong chinh tri - phap luat

e Moi truong kinh té
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* Moi truong cong nghe.

Chung ta sé lan luot xem xét tung yéu to.
I. MOI TRUONG VAN HOA - XA HOI

Mbi t6 chic kinh doanh déu hoat déng trong mot moéi truong van hoa - xa
hoi nhat dinh va gia doanh nghiép véi méi truong xa héi c6 nhimg méi lien hée
chat ché, tac dong qua lai lan nhau. Xa hoi cung cap nhung nguén luc ma
doanh nghiép can va tiéu thu nhung hang héa, dich vu do doanh nghiép san
xudt ra. Cdc gid tri chung cua xa hoi, cdc tap tuc truyén théng, 16i séng cua
nhan dan, cdc hé tu tuéng ton gido va co cau dan sg, thu nhap cda dan ching
déu c6 nhung tac dong nhiéu mat dén cdc hoat dong cia cdc té chuc kinh
doanh.

Trén phuong dién kinh doanh c¢6 thé thay xa héi la buc tranh phéi canh
cua hai khuynh hudong trai nguoc nhau, do la cugc dau tranh lién tuc giwra cdc
tac luc cia tinh én dinh véi céc tdc luc cia su thay déi. Birc tranh xa hoi duoc
thé hién trén nhung khia canh sau:

* Tat ca moi xa hoi déu tiém 4&n ca dic tinh 6n dinh va su thay déi.
* Xa héi la nhiung hé théng rat nang déng.

* Trong méi xa hoi déu c6 nhimg nhoém quyén loi, nhing nhém hinh
thanh dua trén sy nhat tri vé cdc gia tri van héa chung nao dé.

* Qud trinh thay déi trong xa hoi dién ra lién tuc.

Dva trén nhung didc tinh nay cua xa hoi chung ta sé tién hanh xem xét
timg yéu td van hoa - xa hoi va su tac dong cia ching d6i véi doanh nghiép.

1 - Dan s8 va thu nhap

Cdc s6 lieu vé nhan khau hoc cia dan cu trong mét khu vuce thi truong
gom co: tong s6 nhan khau thuong tri, d6 tuéi, gisi tinh, mat do va phan bg
dan cu. Nhung du lieu nay rat can thiét dé cac nha quan tri hoach dinh ke
hoach dinh vi nha mdy, san xuat hay phan phéi mét san pham nao do.

Chang han, mot nha doanh nghiép muon mdé mot nha may, thi trén
phuong dién nhan khau hoc, ong ta phai chon khu vuc c6 thé ddap ung duoc
nhing yeéu cau ve so luong va chat luong lao dong ma ong ta can tuyén dung.
Mat khac trén phuong dién marketing, nha quan tri c6 thé can cu vao muc
song, thoi quen tiéu dung. thi hiéu va thu nhap cua nguor dan trong khu vue
thi truong ma ong ta dinh dua hang hoa hay dich vu cua doanh nghiep vao



phuc vu dé hoach dinh ké hoach kinh doanh va quyét dinh c6 nén dau tu, tham
nhap vao thi truong do hay khong.

Trong nhimg khu vue ma nguoi dan ¢o thu nhap cao, sic mua sé cao hon
nhung vung dan chung co thu nhap thap. Hon thé nua, néu nguot dan co trinh
do dan tri cao thi cach thue tieu dung, dong thai mua hang va nhu cau hang
hoa cua nguoi dan sé khac voi nhimg vung ma nguoi dan co trinh d6 dan tri
thap.

Mat khac, do tuoi, gioi tinh, so luong dan cu... cing la nhimg yéu to ma
bat cu nha doanh nghiép nao du dinh dau tu hay ban hang trong bat cu khu
vuce nao cing can phai nam vung. Nhung vung co nhiéu nguoi lon tuéi thi sé co
nhu cau cao d6i vai cac dich vu y té - bao vé suc khoe. Con nhimg vung ¢ nhiéu
tré em thi co nhu cau cao doi voi cac dich vu giao duc, quén &o tré em hay do
choi...

Tat ca nhung thong tin can thiét vé dan s6, thu nhap cua ngue dan co thé
thu thap duoc tu cdac co quan chinh phu, cac té chuc xa hoi trong vung, hoac co
thé tim kiém trén cdc tap chi chuyén nganh, nhu cuén Nién Giam thong ké
hang nam. Ngay nay nho nhung tién bo cua khoa hoc, cac nha quan tri co thé
khai thdac nhung thong tin nay trén mang INTERNET.

» Anh huong cia mic tang dan sé va thu nhap déi voi kinh
doanh.

Nhiéu quéc gia tuy c6 muc tang truong GDP kha cao nhung do muic tang
dan s6 hang nam cing ¢ muc cao nén da lam triét tiéu nhing wu thé cua tang
truong kinh té€. Boi phan gia tang thu nhap quéc dan da phai dua vao trang
trai cho nhimg nhu cau “tiéu dung truc ti€p” cia bé phan dan cu mdi tang
thém. Do do, khong c6 tich liy deé tai dau tu (ca dau tu mo rong va dau tu chiéu
sau) cho chu ky san xuat tiép theo. Nhu vay, chi sau mét vai nam muc ting
GDP sé bi ching lai boi khong co nhung nguén dau tu bé sung.

Chéng han, ¢ nudc ta, sau muoi nam déi moi nén kinh té& da dat duoc
nhiéu thanh tuu, doi séng cua nguoi dan da 6n dinh va muec séng cia mot bo
phan dan cu da dugc nang cao. Tuy nhien, ty lé tang dan s6 van & muc kha cao,
phan lon luc luong lao dong thuoc khu vuc san xuat nong nghiép vén 1a khu vie
€6 nang suat rat thap. Do do, du muc tang GDP cua nudc ta kha cao, song muc
thu nhap binh quan dau nguoi tang khong ddang ké va van dung vao hang
nhimg nuoc ¢6 thu nhap thap so voi the gioi. Bang 3.1 - Trinh bay mét s6 da
liéu vé dan s6, GDP va phan bo lao dong cua nudc ta trong nhimg nam gan day.
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Bang 3.1 - Mot sé chi tiéu co ban vé dan s6 - thu nhap

I 1990 1991
Tiéu thuc
1. Dan sé (triéu ngudi) 66.2 67.8
. Muc tang hang nam
100.0 102,3
(%)(a)
. N (triéu ngudi) 33,9 34,8
. Mat do dan s6
(ngudi/km?) =N = :
| 8. Laodong dang lam 303 310 .
viéc (triéu nguai)
i a- No6ng - Lam - Thuy 219 25
san
Ty lé (%) 72,2 72,6
| b - Cong nghiép va xay 42 4z |
dung [
. Ty & (%) 139 13,6 i
¢ - Dich vu (triéu nguai) 4.2 43
. Ty 1é (%) 13,9 13,8
| 3- GDP (ty déng) (b) - 707
| . Mirc tang hang nam (%) 100 1060
() |
| 4-Cocdu GDP theo khu
vuc ‘[
{a- Nong - Lam - Thay | 387 40,5
san (%) |
R |
b - Cdng nghiép va xay 227 | 238
dung (%) | | |
| c¢-Dichvu (f’/o) 386 35,7

1992

69.4

102.4

23,2

73.0

43

135
43

13,5

110.535 136.571

108,6

1993

102.3

36.4

214

327

239

730

44

135
4.4

135

108,1

cia Viét Nam trong nhing nam gan day '.

1994

1021

371

219

245

728

46

13.6
46
136

170.258

108,8

(a),(c) Nam trudc bang 100%

(b) Gia so sanh vdi gia co s¢ nam 1989.

e ———

1895
740
1020

379

223

347

252

726

a7

135
4.8
13,9

222.840

1095

(1) Ngudn - Nién giam thong ké 1995, Tong cuc Théng ké, Nha xuat ban Thang ké, 9-1396)
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Ngoai ra, theo bdo cdo ctia co quan phat trién Lién hop quéc (UNDP) tudi
tho binh quan cia nudc ta la 62,7; ty 1é nguoi biét chir trong do tudi tur 15-19
tudi 1a 93%. Chi s6 phat trién nguén nhan luc (HDI) nam 1993 la 0,472, thu
nhap binh quan dau nguoi khoang 200USD. Déi voi mot quoc gia dang phat
trién, ¢6 muc thu nhap binh quan dau nguoi thap nhu nuoc ta thi nhung chi s§
trén la mot thanh tuu vuet bac va dé chinh la mot dong luc tiém an cua nén
kinh té Viéet Nam.

Tuy nhién, hién nay cit méi nam luc luong lao dong nuoc ta tang thém
khoang 1 triéu nguoi, day la mét lue lugng lao dong déi dao song cung co thé la
mot gang nang cho nén kinh té néu khong cé6 du viéc lam cho nguoi lao dong.

Mat khac so véi 10 nam trude day, thu nhap va doi s6ng cua dai bé phan
nhan dan da duoc nang cao, tai nhing khu thi tyg, thanh phé lon c¢6 nhiéu nguoi
tré nén giau co. Do d6, sic mua cia nguoi dan tang lén rat nhanh va nhu cau
tiéu dung mua sam cing thay déi rat nhanh chong. Pay cung la nhing co héi
cho cac doanh nghiép gia tiang san xuit, phuc vu nhu cau cia xa hoi.

2 - Méi truomg van hoa

Theo mot théng ké gan day cuia UNESCO, hién c6 gan 400 dinh nghia vé van
héa. Tuy nhién, trén phuong dién quan tri chung ta c6 thé coi van héa la nhimg
dac trung chung nhu ngon ngw, nghé thuat, hé théng quan niém séng, thai do dé
v6i tu nhién, méi truong; cac di san van héa va trinh do phat trién kinh té; cung
cac gia tri dé phan biét mét nhom ngudi véi cac nhém khac...

Cadc gia tri chung la co s¢ long tin vé mot trang thai dugce coi la quan trong
va ¢6 y nghia d6i vdi cdc ca nhan va trong xa hoi thuong ton tai nhing hé théng
gid tri cda tung nhom, tung cong dong hay dan toc. Chang han, nhung gia tri
cda mot cong dong nhu long yéu qui va bao vé thién nhién, hay nhung diéu nén
lam va nhung diéu khong duoc lam, hoac nhung duc tinh can trau déi va nhing
théi quen can phai tit bo theo nhing tin diéu chung cua moi nguei, hoac cac
phong tuc, tap quan...

Nhung gia tri nay duoc cac thanh vién cia nhom hay cong déng tu gidc
tuan theo va duoc coi nhu mot hé thong luat bat thanh van.

Nhung dac tinh va hé thong gia tri cia méi nén van hoa la nhing yéu té
dong. tuy nhién su thay doi cua chung dién ra rat cham chap, tham chi trai qua
nhiéu theé hé. Ching ta co thé tham khao mét s6 linh vue la hé qua cua cac
nhan to van hoa tac dong dén cac hoat dong quan tri trong cac doanh nghiép
Hoa Ky va Nhat Ban qua bang 3.2.



Bang 3.2 - Nhimng dac diém vé gia tri chung

cua céc cong ty Nhat Ban va Hoa Ky

Linh vuc

- chic dién ra rat gay gat.

thap. Nhung su tranh dua gitra
nhimg ngudi khac nhém. khac to

Doanh nghiép Hoa {(y Doanh nghlep Nhat Ban
1.Thué lao . Thai gian thué ngan hoic trung . Ché dd lam thué suét doi.
dong binh . Cong viéc kha 8n dinh va an toan
| - Murc d6 thay déi nhan sy I6n. | d6i voi ngudi lao dong (khong bi sa
. Khéng 6n dinh va khong an toan | thai néu khdng vi pham ky luat).
ddi véi ngudi lao dong. ‘
2. Traluong | . Tra cong dua trén su dong gép . D& cao tham nién nghé nghiep
V: thang cua ca nhan. ' . Tra cdng dua trén tham nién.
{eve | Thang chu_c_nr_ma_rlh . Thang chic cham.
3. Thai do . Trach nhiém ca nhan . Trach nhiém tap the
ddi vai cong . Trung thanh véi nhém
s S ._Binh huong vao nhiém vu
4.Raquyét .Canhan ra quyétdinh. . Ra quyét dinh tap thé va nhan
dinh . Didn ra tur trén xudng dudi manh su thdng nhat, dién ra tur dudi
l 7 lentrén. ] N
{ 5.M6iquan .Khéng nhan cach hoa . Méi quan hé giira doanh nghiép va \
| hé gira . Chdi yéu du trén hop déng lao cong nhan dugc nhan cach hoa |
| doanh  dong chinn thitc . Céng nhan c6 khuynh hudng tu
! ggnlezr:l;; - Ngudi cong nhan khéng béng long coi I_e} mét thanh vién trong doanh
9 " khi t chirc can thiép vao cuéc séng  NIniép.
riéng cua ho. . Gia trudng |
| . Cdng nhan mong muén 1§ chirc |
| quan tam dén nhing cong viéc
] N L ] - ] riéng cua ho. B
6. Tranh Su tranh dua glua cécca nhan . Su tranh dua gidra nhirng céng
dua ndi bd dién ra kha manh mé va rong rai. nhan trong cung nhom J muc rat

Bang so sanh trén cho thay su khac biét giva cac doanh nghiép Nhat Ban
va Hoa Ky trén moét s6 phuong dién bén trong doanh nghiép. Nhumg khac biet
nay xuat phat tir nhung khac biét gita hai nén van héa va nhung khac biét ve
hé théng cdc triét ly song, cac gia tri chung trong méi xa hoi.

Nén van hoa Nhat Ban da tao ra trong cac doanh nghiép lon cua Nhat mot
mo hinh gébm nhimg gia tri dac trung mang tinh dac sdc Nhat Ban duoc goi la
hé thong Nenko.

Trong tam cua hé thong Nenko (bang 3.2) dugc thé hién qua mot s6 dac

trung sau:
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* Lam thué suot doi tai mot doanh nghiép

Sau khi roi ghé nha truong, nguoi thanh nién s¢ di lam trong moét xi
nghiép cho dén khi vé huu, tru truong hop doanh nghiép bi pha san hay anh ta
vi pham ky luat nghiem trong thi sé bi sa thai. Tuy nhién, trong nhimg nam
gan day dic trung nay dang c6 nhung bién dong nhat dinh. Nhiéu cong ty Nhat
tang ty lée thué lao dong tam thoi va nhiéu nguoi lao dong trong do tudi 20-39 c6
suy nghi sé thay doi viée lam néu ¢6 co hai.

* Coi trong tham nién

Su khen thuong va co hoi duoe thang chuc chu yéu dua vao tham nién
phuc vu cua nguoi nhan vién, boi nhiéu chu doanh nghiép Nhat cho rang kién
thuc va ky nang nghé nghiép chi duoc tich lay sau nhiéu nam lam viéc. Bai vay,
nhung quan tri vién cap co so thuong duoc thang chuc va tra luong theo tham
nién phuc vu cong ty. Tuy nhién khi mot nguoi da qua tuéi 45, thi cong ty sé tra
luong tuy theo thanh tich va muc d6 hoan thanh coéng viée cua anh ta.

* Trung thanh voi nhom

Heé thong Nenko khuyén khich nhan vién trung thanh véi nhom,chia xe
cac nghia vu chung cia nhom. Do nguon cong nhan co suy nghi ho la thanh
vién, la mot nguoi thuoe vé nhom nén anh ta tu coi cong viée cua nhom la cong
viée cua chinh anh ta.

Doi voi nhung nguoi co tham nién cao, nhung chuan muc hoan thanh déi
voi ho rat nang né, phuc tap. Ho ¢o trach nhiem hé tr¢ nhém hoan thanh cong
viee do do ho duoce doi hoi phai la nguoi linh hoat va co long trung thanh véi
nhom.

Su cam két lam viéc suot doi cho phép cac nha quan tri va cong nhan yén
tam lam viéc. Dong thoi ho cung duge téo chue khuyén khich va tao diéu kién
hoc tap va phat trién tai nang.

* Ra quyét dinh tap thé

Trong cdc cong ty Nhat. y kien thuong duoc dé xuat tu cap duoi. thay vi
chi do cap trén dua ra. Cac nha quan tri san sang tiép nhan y kién cua tat ca
nhung nguoi c6 lién quan dén quyét dinh. Moi nguoi tham gia sé dat den su
nhat tri truoe khi quyét dinh duoc ban hanh. Hé thong ra quyét dinh dua vao
su nhat tr1 ta duct 1én nay duoc goi la hé thong Ringi (nhat tri).

Cac nha quan tri Nhat sur dung heé thong ra quyét dinh Ringi nham tao ra
su nhat tri, doan két, thong nhat trong nhom. Tuy nhi¢n, muc dich cua su doan
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két 1a nham x4c dinh dwoc nhung cau hoi can dé xuat, hon la quyét dinh nén
lam cong viéc gi.

Heé thong Nenko la hé qua cua nhung gia tri thuoc nén van hoa Nhat ban
ma trong tam la nhung triét ly cua Khong Giao. Mot dac trung noi bat cho thay
tac dong ctia van hoa doi voi doanh nghiép la nguoi My dé cao chu nghia ca
nhéan va kha nang cua ca nhan, con nguoi Nhat thi dé cao chu nghia tap thé,
tinh than cong doéng va su khac biét nay chinh la nhang tap tinh, gia “ri riéng
cia moi nén van hoa.

Tom lai, méi nén van hoa - van minh déu co nhimg gia tri dac trung riéng
va c6 hé qua dac thu doi voi doanh nghicp. Do do viee tim hieu va chu trong dén
cdc dac trung van hoa trong cac hoat dong kinh doanh, trong quan tri doanh
nghiép cé vai tro hét suc quan trong.

3 - Su thay déi thai do cua con nguoi déi voi cong viéc

Ngay nay, thai do doi voi lao dong, dor vai cong ty cua con nguoil dang co
nhimg thay doi manh me, nhumg thay doi nay duoc thé hién thong qua hai tieu
thuc co ban la long trung thanh voi to chuc va dao duc lam wviéc.

Trong nhimg nam trudc day tai nhiéu quéc gia phat trién nhu Nhat Ban.
Hoa Ky hay cdc nuoc Tay Au... xuat hién khai niem “con nguoi cua to chuc”.
Khai niém nay thé hién su gan bo, trung thanh cua nguoi cong nhan doi ve
cong ty (tai cac cong ty lon) bai khi nguoi lao dong mang hét tam huyet va suc
luc dé phuc vu cong ty thi ho c6 duoc su an toan vé cho lam viéc, co co hoi de
thang tién.

Cung trong nhung thoi diém do, tai cac quoc gia ap dung mo hinh kinh te
tap trung - bao cdp, ngudi cong nhan khong bi noéi le mat viéc lam, tuy thu
nhap khong cao nhung ¢ muc 6n dinh du dé duy tri cuoc song cua gia dinh ho.

Tuy nhién, tinh hinh kinh té - xa hoi ngay nay da co nhung bién dong het
sic manh mé va nhimg thay déi do da tac dong den thai do déi voi cong viec
cua con nguoi.

Vé kinh t€, giai doan tur sau chién tranh the @oi thu 2 dén nay duoc coi la
ky nguyén cua su thoén tinh, sap nhap, cua pha san. banh truong. quy mo va
gian tho tai cac quéc gia phat trién phuong Tay. Trong khi do tai cac quoc gia
phat trién phuong Dong, day la giai doan phat tricn mang tinh bung né ve kinh
té, song su phat trién do cung pha vo nhi¢éu gia tri van hoa truyén thong va
thuc day su bién doi nhanh chéng cac van dé xa hoi. dao due. Mot bien c6 khac
1a hau hét cac nén kinh té tap trung bao cap déu chuyeén sang co che kinh teé thi
truong va qua trinh chuyén doi co cau kinh té da gay ra nhung xdo trén to lon.
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T4t ca nhing bién dong va thay ddi trén da tac dong truc tiép dén cac hoat
dong kinh doanh, dén doanh nghiép va dén méi nguoi lao dong. Moi truong
kinh doanh ngay nay doi héi doanh nghiép phai nang dong, linh hoat hon trén
tat ca moi phuong dién tir san xuat, marketing dén quan tri nguén nhan lyc.
Do d6 nhing nguoi khong thich nghi, dap ung duoge nhung yéu cau d6 cia
doanh nghiép sé bi sa thai va nhimg cd nhan c6 nang luc sé néi 1én nhu nhing
tai nang chéi sang. Nhu vay, chuan muc gia tri cua nguoi lao dong chuyén sang
khuynh huong can cu vao tai nang hon la long trung thanh. Dong thoi su sa
thai cong nhan mot cach khong thuong tiéc cing dat ra doi véi nguoi cong nhan
nhing cau hoi méi vé long trung thanh va su tan tuy phuc vu cong ty cia ho.

Trén phuong dién xa hoi, do nhung thanh tuu cia cdc chinh sach an sinh
xa hoi, cac dich vu y té va cdc bién phdp an toan, bao hiém tai noi lam viéc,
cung voi muc song cia moi nguoi ngay cang dugc nang cao da lam cho tuéi tho
cua con nguoi ngay cang cao hon, thoi gian vé huu cham hon va nhu cau dich
vu xa hoi y te tang lén. Nhung thay doi vé xa hoi - y t€ nay dién ra rat soi dong
tai cac nucc phat trién va tac dong cua chung lam cho quy mé gia dinh ngay
cang nho hon, ty lé phat trién dan sé giam va trong tuong lai, vao dau thé ky 21
nhiéu quoc gia sé bi thiéu nhan cong tram trong.

Nhung bién dong vé kinh té - xa hoi nay lam cho nguoi lao déng chu trong
hon dén viée trau déi ky nang nghé nghiép cua ban than, quan tam dén cuéc
song rieng, dén gia dinh hon la sé phan cua cong ty. Diéu do co thé co loi doi vai
nhicu doanh nghiép, song cing c6 thé la nguy co d6i voi nhiéu doanh nghiép
khac.

4 - Pao duc lam viéc moi

Nhi¢u cudc khao sat, phong van hang chuc ngan nguoi lao dong tai nhiéu
quoc gia da duoc thuc hién nham tim hiéu vé thdi d6 déi voi cong viéc cua
nhung nguoi lao dong tré (18 - 27 tuoi) so voi quan niém cia nhing nguoi lon
tuoi (40 - 60 tuoi). Mac du két qua nghién citu cho thay, nhing nguoi cong nhan
tre khong co1 trong su lam viéc tich cuc va khong dé cao long tu hao vé su lanh
ngh¢ bang nhimg nguoi lon tudi, song cac nha nghién ciu két luan rang gidi lao
dong tre ngay nay van ¢6 nhung nhan thuc rat tich cuc vé dao duc lam viec.
Mat khac, mac du gici lao dong tre khong san long c6 nhung cam két lau dai
trong cac méi quan hé voi cong ty va cong déng nhu nhung cong nhan lon tuéi,
song ho cung khong muon thay déi noi lam viéc qua nhiéu. Thue vay, két qua
khao sat, phong van 23.000 cong nhan tre tai chau Au va Hoa Ky cua tap chi
“Tam ly hoc ngay nay” cho thay gi¢i tre ngay nay van luon de cao gia tri cua
tinh than lam viéc tich cuce va su phat trién. hoan thién ban than tai noi lam
vice. Ho khong dé dang thoa man vdi vai tro don gian cia mot nguoi lam cong
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an luong, ma luén huéng téi thoa man nhimg nhu cau cao hon trong cong viéc
thong qua viéc hoan thanh nhimg trong trach trong té chic. Néu khong duge
théa man nhing nhu ciu nay, ho sé tim kiém co hoi tai noi khac.

Twu trung, nhing ngudi tré tuéi ngay nay dang theo dudi mot trao luu dao
dyc lam viéc méi, ho muén dam nhiém nhuing cong viéc c6 nhiéu thach thuc
hon, ¢é ¥ nghia hon va nhan dugc nhung khodn thu nhap xung ddng cung
nhung quyén lgi khdc, phong phu hon. Day 1a nhing gia tri kha thinh hanh tai
cdc nudc phat trién va dang phat trién.

5 - Cong biang xa hoi

Ly tuéng vé mot thé gici cong bang la sy mo udc cia biét bao thé hé ngusi
lao dong va ngay nay triét ly nay duoc phé bién rong rai tit Dong sang Tay, tit
Béc xuéng Nam. Ly tuéng vé su cong bing thé hién qua mét s6 noi dung cu the
nhu quyén binh ding gitta nam va ni trong cac hoat dong nghé nghiép va trong
doi song; quyén binh ding gitta cdc dan téc, mau da va quyén binh ding cua
ngudi lao dong trong cdc hoat dong cua doanh nghiép.

Ngay nay nhung van dé nay da dat duoc nhiéu tién bo. Tuy nhién, day la
nhung néi dung c6 su nhay cam rat cao trong cac hoat dong quan ly doanh
nghiép. Bat ci mét sy lam dung hay su vi pham quyén binh dang, su cong bang
nao déi véi nguoi lao dong cung c6 thé gay ra nhimg hau qua kho luong truoc
mét va lau dai.

Tém lai, mac du méi truong xa hoi ¢6 nhung anh hudng gian ti€p doi voi
doanh nghiép, song méi quan hé gita cdac hoat dong quan tri va nhung van de
x4 hoi cé lién quan rat mat thiét, c6 d6 nhay cam rat cao.

Ngay nay, moi nguoi déu y thuc dugc rang mét doanh nghiép hoat dong
thanh céng sé tao ra nhiéu viéc lam, thu nhap cho ngudi lao dong, gop phan
gidi quyét nhiéu van dé xa hoi. Dong thoi, néu nhing van dé xa hoi duoc thuc
day theo chiéu hudng tich cyc sé la nhung tién dé cho phép cac to chuc kinh
doanh hoat déng hiéu qua hon.

II - MOI TRUONG CHINH TRI - PHAP LUAT

Dac trung ndi bat vé su tdc dong cia moi truong chinh tri - phép luat déi
voi cdc hoat dong kinh doanh thé hién & nhing muc dich ma thé ché chinh tri
nham téi. Thé ché chinh tri giw vai tro dinh huong, chi phéi toan bo cdc hoat
dong trong xa hoi - trong d6 c6 hoat dong kinh doanh.

Heé théng phap luat duge xay dung dua trén nén tang cua cac dinh huong
chinh tri, nhim quy dinh nhung diéu ma cdc thanh vién trong xa hoi khong
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duoc 1am va 1a co s& @8 ché tai nhung hanh déng vi pham cac moi quan hé xa
hoi ma phap luat bao veé.

Trong xa héi hién dai ngay nay, méi lién hé giwa chinh tri va kinh doanh
khong chi dién ra trén binh dién quéc gia ma con thé hi¢n trong cac méi quan
hé bang giao quéc té. Nhiéu cudc “chién tranh thuong mai” da no ra gita nhimg
quéc gia muén gianh wu thé canh tranh kinh té trong cdac moi quan hé kinh
doanh, buén ban. Nhung xung dét nay c6 thé dem lai nhimg thiét hai cho nhém
doanh nghiép nay, song lai c6 thé dem lai nhing loi thé cho mot so doanh
nghiép khac. Chang han khi cuéc chién tranh thuong mai gitta Hoa Ky va Nhat
Ban né ra trong nam 1995, cdc cong ty Hoa Ky t6 cao Chinh phu Nhat Ban da
dong cua thi truong nong san trong nudc dé ngan chan hang hoa Hoa Ky.
Chinh phu Hoa Ky can thiép bang cach de doa bai bo quy ché uu dai, tang thue
nhiéu loai hang hoa Nhat nhap khau vao thi truong My. Sau khi hai bén dat
duge mét s6 thoa thuan va cham dut su doi dau, phia Nhat Ban phai nhuong bo
mé cua thi truong trong nudée doi véi hang nong san Hoa Ky. Nhu vay nhieu
doanh nghiép My duoc loi va nhiéu nha kinh doanh nong san va nong dan Nhat
sé gap nhiéu kho khan hon trong canh tranh trén thi truong.

Qua do, co thé thay rang giga cac linh vuc chinh tri, phap luat va kinh
doanh ¢6 mai lién hé huu co, trong do chinh phu giu vai tro cuc ky quan trong.
Su tac dong cia chinh tri, phap luat va Chinh phu doi voi kinh doanh thé hién
trén mot s6 phuong dién sau:

1 - Vai tré cia Chinh phu déi véi nén kinh té

Vai tro quan trong cua thnh phu la tao lap, thuc day, dieu chinh va duy
tri toc do phat trién kinh té. Su can thiép ¢ muc hop ly cua chinh phu vao cac
hoat dong kinh doanh la rat can thiét boi chinh phu phai gi vai tro tao lap mét
moi truong kinh doanh thuan lei va tao co héi binh dang cho moi cong dan duoc
tham gia vao cdc hoat dong kinh doanh. Chinh phu quy dinh nhing khuén kho
phap ly va thiét lap cac chinh sach chu yéu nham tao di¢u kién cho moi thanh
phén kinh té canh tranh binh dang trong kinh doanh.

Vai tro cua chinh phu duoc thé hién qua nhung dac trung sau:
1.1 - Chinh phi phdi la nguoi tao lap va thic ddy y chi tang truéng va phat
trién

Bat cit quoc gia nao déu c6 mong muén tang truong va phat trién nhanh,
song diéu do co tré thanh hién thue hay khong phu thuoc rat nhieu vao v chi
cua toan dan. Dé thuc hién duoc diéu nay doi hoi chinh phu phai the hién quyét
tam hanh dong va bién quyét tam nay thanh y chi cua toan dan. Nhung dong
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luc nay duoc thé hién qua cac mat:
* Gia tang tiét kiem tiéu dung dé dau tu cho san xuAt.

* Ddy lui cdc hién tuong tiéu cuc nhu nan quan liéu, tham nhing, buén
lau.

* Dé cao tinh than “thuong ton phap luat”, duy tri trat tu ky cueng trong
xa hoi va cac hoat dong kinh té

1.2 - Duy tri su én dinh kinh t¢ vi mo

Chinh phu phai dac biét coi trong viéc thiét 1ap va hoan chinh hé théng co
ché, chinh sach kinh té dé luén git vieng su 6n dinh vé co ciu kinh té trén binh
dién vi mo. Mat khac, can tién hanh nhitng diéu chinh can thiét theo mot chién
luge dinh luong duoc tru liéu sdn. Co ba yéu té quan trong ma chinh phu can
kiém soat chat ché dé dam bao su 6n dinh kinh té vi mo.

* Duy tri su can déi giw thu va chi ngan sach nhim kim gii lam phat &
muc c6 thé kiém soat duoc.

* Duy tri su can d6i trong can can thuong mai biang viéc duy tri ty gia héi
doai hop ly giva déng ban té va céac loai ngoai té.

* Duy tri su can déi gitra tich luy va dau tu nham tranh su lé thuoc vao
bén ngoai.

1.3 - Tén trong ky ludt thi truong

Dé thiic ddy nhung mat tich cuc cda co ché thi truong, chinh phu can ton
trong cdc quy luat cia né nhu quy luat gia tri, quy luat cung - cau, quy luat
canh tranh... bing cdc bién phap:

* MGé rong va thic day canh tranh: Chinh phu git vai tro trong tai trén
“san choi” canh tranh gitta cdac doanh nghiép, dam bao su canh tranh
binh ding gitta cdc thanh phan kinh té. Nh¢ @6 tinh hinh kinh doanh
phan anh dung thuc luc cua cac doanh nghiép.

* Duy tri co cidu hop ly giwa cdc loai hinh doanh nghiép: Can duy tri mot
ty 1é hop ly gitra cac loai doanh nghiép vira va nhé, va cac tap doan, tong
cong ty méi. Chong lai cac hanh vi thon tinh, sap nhap bat hop phap.

* Gid ca phan anh chinh xac chi phi xa hoi:

Can duy tri co ché dinh gia theo quy luat gia tri, quy luat cung cau, nhung

doanh nghiép nao hoat dong qua yéu kém, co muc chi phi cao hon chi phi chung
cia xa hoi sé bi thi truomg loai bo. Ngoai tri mot s6 hang héa, dich vu thiét yéu
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thi chinh phu can tro gia.
1.4 - Phat trién theo chién lioc huomg ngoai

Nhiéu nén kinh té lua chon con duéong phat trién huéng noi nhu An do,
Trung Quéc (trude 1978) da to ra khong dat duoc thanh cong so vai cac quoc gia
phat trién theo chién lugc huéng ngoai.

Chién lugc nay cho phép tan dung duoc nhing “loi thé so sanh cua nén
kinh t€, thu hit vén, cong nghé, ky nang quan tri cia bén ngoai va tham nhap
vao thi truong thé gisi. Mat khdc, néu khong c6 chinh sach hop ly, nén kinh té
trong nudc c6 thé bi nudc ngoai hoan toan chi phai hoac sé gap khé khan khi
nén kinh té thé giéi dién bién xiu.

1.5 - Duy tri can déi co cdu tich liiy vén trong va ngoai nucc

Chinh phu can duy tri muc huy dong von tu noi bé nén kinh té & mot ty le
thich hop va diéu quan trong hon la sit dung nhung nguén vén nay vao nhung
khu vyc c6 thé tao ra su tang trudng va phat trién vimg chdc cho nén kinh té.
Nhing khu vuc nay bao gom: hé thong co so ha tang kinh té, phat trién cong
nghé cao, dau tu phat trién nguén nhan luc.

Theo théng ké cia Ngan hang thé gici, néu moét quic gia muén tang 1%
GDP thi phai tiét kiém 3% - 4% GDP tu noi bo nén kinh té. Cac nguén von bén
ngoai chi nhu nhimg “méi nhu”, ¢é tac dung khoi dong nén kinh té trong giai
doan dau phat trién va cdac nguén von bén ngoai phai duoc lién két chat ché vai
nguon trong nudc va duoc xac dinh linh vuc dau tu thich hop.

Tyu trung, vai tro cia Nha nudc trong nén kinh té giw vai tro cuc ky quan
trong, mang tinh quyét dinh d6i voi tién do kinh té cia mot dat nudc. Béi viéc
lua chon dinh hudng phat trién, dé ra cac chinh sdch kinh té thich hop sé méra
trién vong, co hoi cho cdc doanh nghiép co thé tham gia vao su phat trién cia
dat nudc.

2 - Cac tac luc chinh tri - phap luat déi véi kinh doanh

Trong xu thé toan cau hoa kinh doanh, céc té chuc kinh doanh ngay cang gan
bo chat ché va tré thanh mot mat xich tronghé théng chinh tri - xa hoi. Hée thong
nay tdc dong lén doanh nghiép thé hién trén mot s6 phuong dién nhu co ché
béo hé va rui ro chinh tri.

2.1 - Co ché bdo hé sdn xudt trong nuoc

Co ché bado ho san xuat trong nudc bao gom nhiéu chinh sach, bién phap
khac nhau duoc thiét lap nham gidp cac nha san xuat trong nude tranh khéi
(hoac giam bot) sut canh tranh tiém tang (hoac hién tai) hay tranh khoi nhung
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bét lgi chinh tri tor nuée ngoai. C6 4 bien phap bdo ho san xuit trong nuéc
thuong duoc cdc chinh phi ap dung la thué quan, han ngach xuat, nhap khau,
tro gid hang trong nudc va cacten.

* Hang rdao thué quan (Tariff)

Thué quan 1a mét loai thué do Chinh phi quy dinh déi véi cac loai hang
héa va dich vu nhap kh4u vao mét qudc gia. Nh&r d6 hang héa va dich vu trong
nudc nhan duoc loi thé so sanh vé giad ban do hang héa nudc ngoai phai chiu
thué nén gid ban sé tang lén.

* Han ngach nhdp khdu (quota)

Han ngach la sy han ché vé s6 luong hang héa nhap khdu vao mot quéc
gia (déi khi c6 han ngach xuat khau). N6i chung, han ngach nhap khau ¢6 dung
y nham d4m bdo cho cdc nha san xuit trong nuée chiém linh duoc mot ty 1é thi
phan nhat dinh & trong nude. Tuy nhién, day la con dao hai luai, béi do duoc
nha nudc bdo hd vé mau dich nén dp luc canh tranh d6i véi cac doanh nghiép
trong nudc thadp do dé6 khéng thic ddy ho nang cao ning suat va hiéu qua.

* Cdc bién phdp tro cdp

Tro c4p la nhitng bién phdp ma chinh phu c6 thé 4p dung mot cdch gidn
ti€p hay truc tiép nhim tai trg vé mat tai chinh cho nhing san phdm ma nha
nudc cin bdo vé hay hé tro dé cdc doanh nghiép c6 thé ban véi gid ré hon &
trong nuéc hoac xudt khdu nhidm chiém thi phan & nudc ngoai.

Tai nhiéu quéc gia, Chinh phd hd trg cdc doanh nghiép trong nudc md
rong thi truong ra nudc ngoai thong qua cdc bién phdp tr¢ gia nham gia tang
mic san xuit tao thém viéc lam trong nudc.

* Cacten

Cacten la mot lien minh gitta cdc nha san xuét trong cung nganh kinh
doanh nhim han ché hay gidm bét dp luc canh tranh gitta cac doanh nghiép
trong nudc dé chéng lai sy xam nhap, canh tranh cta cdc d6i thd nuéc ngoai.

Ciéc chinh sdch thué quan, han ngach nhap khiu va tro gid do chinh phu
tién hanh, con cacten dugc thuce hién thong qua bién phdp thuong luong nham
dat dugc nhung thoéa thuan chung giwa cac doanh nghiép.

2.2 - Sur tac dong cua chinh tri doi voi kinh doanh

Su 6n dinh chinh tri tao ra méi truong thuan loi déi vai cdac hoat dong kinh
doanh. Mot chinh phi manh, thuc thi hitu hiéu cdc chinh sach phat trién kinh
té - xa hoi, dap ung duoc nhung yéu cau chinh ddng cia nhan dan sé dem lai
long tin va hap dan cdc nha dau tu trong va ngoai nuéc. Trong mét xa hoi 6n
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dinh vé chinh tri, cdc nha kinh doanh dugc dam bao an toan vé dau tu, quyén
s¢ hiru va cdc loai tai san khac. Do d6, cdc nha kinh doanh sén sang dau tu
nhung khoan von lén vao cdc du 4n dai han.

Muc d6 yén tam cua cac nha kinh doanh duoc ciing ¢6 thong qua su danh
gid vé muc d¢ rui ro chinh tri. Rui ro chinh tri 1a muc d6 ma cdc bién c6 va hoat
dong chinh tri c6 kha nang gay ra nhing tac dong tiéu cuc doi vai loi nhuan dai
han tiém tang cda cdc du an dau tu.

Cdc nha kinh doanh thuong danh gid muc d6 ridi ro chinh tri dua trén
bon nhém yéu té chd yéu gém sy mat dn dinh trong nudc, su xung dot v
nudc ngoai, xu thé chinh tri va khuynh huéng kinh te.

Suz bt 6n trong nwoc 1a tinh trang khing hoang chinh phu, luén dién ra
cdac vu lat d6, ddo chinh va cdc cudc xung 46t vi trang trong nudc. Khi mat
trong nhimng tinh hudng nay xay ra sé lam cho muc d6 an toan vé tinh mang,
tai san va cdc giao dich kinh doanh cua cdc doanh nhan, cdc doanh nghiép...
rat thap.

* Xung doét voi nuwoc ngoadi

Xung dot véi nude ngoai la mire d6 thu dich ma mot quéc gia thé hién véi
quéc gia khdc. Tt nhing xung dot nay co thé dan toi su bung né chién tranh
néu khong dugc hoa gidi thanh cong. Khi xay ra su xung dot, cdc quoc gia
thuong dp dung cdc chinh sdch cdm van, trimg phat kinh té, chinh tri,... ma cic
doanh nghiép thuong la nan nhan dau tién.

* Xu thé chinh tri

Xu thé chinh tri la dinh huéng chinh tri cia chinh phi sé dap dung trong
chinh sdch diéu hanh quéc gia.

Mot chinh phi ¢6 thé 4p dung mét chinh sach thién ta, thién hiu hoac on
hoa, nhing chinh sdch nay sé anh huéng dén rat nhiéu khia canh trong nén
kinh té va cdc doanh nghiép. Ching han, khi mét chinh phu dp dung chinh
sach ddy manh phat trién kinh té€ va chu trong dén cdc chinh sach xa hoi thi sé
rat thuan loi cho cdac doanh nghiép trong viéc tim kiém cac co hoi kinh doanh.

* Dinh huong chung cua nén kinh té

Dinh huéng ctia nén kinh té€ phan dnh nhitng chinh sach kiém soat veé tai
chinh va thi truong d6i véi cac hoat dong kinh té, dau tu va cac dich vu ho tro,
cing nhu chinh sach kiém sodat méi truong, tai nguyén.

Cédc chinh sdch diéu hanh *ra kiém soat nén kinh t€ cia chinh phi bao gom
chinh sdch xuat - nhap khdu, chinh séch gia ca, chinh sach vé luong bong ma
cdc doanh nghiép phai dp dung. Cdc chinh séch quan ly nén kinh té gém chinh

86



sdch kiém ché lam phat, muc no nucée ngoai, ty lé tham hut ngan sach va céc
dich vu hé tro kinh doanh nhu phdt trién giao thong van tai, théng tin, y té,
dich vu ngan hang, dién, nudc...

Nhing chinh sach nay lam cho muc d6 rii ro tang hoac giam tiuy theo muc
d6 nhat qudn va céi mé cuia ching. Nhitng chinh sach nay thé ché héa thanh
cdc dao luat va chuing co hiéu luc phap ly d6i voi cac hoat dong kinh doanh.

1. MOI TRUONG KINH TE

Moi truong kinh té 1a nhang dac diém cia hé thong kinh té ma trong do
cac doanh nghiép hoat dong. Trong moi truong kinh té ching ta chu yéu tap
trung xem xét mo hinh cua né bao gém cdc yéu to nhu: sy tang truong kinh té,
cdc chinh sach kinh té, chu ky kinh doanh va khuynh hudéng toan cau héa kinh
doanh hién nay.

1. Tang trudng kinh té

Ngay nay theo phuong phap tiép can hién dai, tang truong kinh té dugc coi
la viéc mg rong san luong tiém nang cia mot quoc gia trong mot giai doan nhat
dinh. Noi cach khdc, tang truong kinh té la viec mé rong tiém nang kinh té dé
san xuat ra nhiéu san pham dich vu hon phuc vu cho tiéu dung tryc tiép va tai
san xudt mo rong.

Thuoc do chu yéu dé danh gid su thanh cong kinh t€ cia mét qudc gia
thuong dua trén kha nang tao ra mot tong gid tri san luong ¢ muc cao va c6
muc ting truong nhanh.

Dong thoi, hiéu qua cua sy tang truong kinh té duoc do luong bang ba tiéu
thue:

e Muc gia tang san luong theo dau nguoi va muc ting mic séng cia cdc ca
nhan dién hinh trong dan cu.

e Mic gia tang nang suat lao dong xa héi cao va én dinh.

o Su tang trudng kinh té hién tai khong dé lai nhiang nguy co trong tuong
lai cho nén kinh té.

Mait khdc, su tang truong kinh té chi co v nghia khi né dem lai su phat
trién kinh té.

Phdt trién kinh té la mot qua trinh bién déi vé s6 luong, chat lugng san
xuat va doi séng cua mot nén kinh té - xa hoi nham dat dén su théa man cac
nhu ciu, cdac muc tiéu do xa hoi dat ra va cor do la muc dich can dat toi.

Nhu vay hiéu theo nghia rong, khai niém tang truong kinh té€ hién dai can
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duoc hiéu la mot su gia tang kha nang san xuit ra hang hoa - dich vu nham
nang cao muc séng cua toan xa h¢i. Déng thoi qua trinh phat trién nay khéng
dé lai nhtng di hai lau dai cho nén kinh té, cho xa héi, cho méi truong tu nhién.

Trong tién trinh nay céc doanh nghiép gi vai tro chu dao. Nang suat lao
dong cua timg doanh nghiép, hiéu qua st dung cac ngudn tai nguyén, cac bién
phap bao vé méi truong... 1a nhimg thuéce do sy déng gop cda cac “cong dan tap
thé” nay d6i voi nén kinh té. Déng théi, co cdu nén kinh té, muc tang trudong
kinh té, lam phat, mic toan dung cia nén kinh té sé c6 nhung tac dong tich cue
(hoac tiéu cuc) d6i véi doanh nghiép.

2 - Chinh sach kinh té quéc gia

Chinh sach kinh t& thé hién quan diém, dinh huéng phat trién nén kinh té
cia Nha nude. Théong qua cdc chu truong, chinh sach, chinh pha diéu hanh va
quan ly nén kinh té& va cdc doanh nghiép trén phuong dién nhu quan ly Nha
nuoc.

Cdc chinh sdch kinh té thé hién nhung wu dai, khuyén khich d6i véi mot
s6 khu vue, hay nganh kinh té nao d6. Déng thoi, Chinh phu cing c6 thé dua ra
nhung bién phap ché tai nhu quy dinh nhimg nganh, khu vuc cAm hay han ché
kinh doanh. Ching han, chinh pht danh thué cao d6i véi cdc doanh nghiép
kinh doanh cdc san pham c6 hai d6i véi sic khoe nguoi dan nhu thuéc 14, ruu,
bia... Hoac doc quyén quan ly cdc nganh kinh doanh dac biét nhu nganh in,
nganh duoc...

Mot quéce gia duoc coi la c6 chinh sach kinh té céi mé khi nhung chinh
sach d6 mang lai su thuan tién, va c6 suc hap dan déi véi cdc doanh nghiép
trong va ngoai nuéc. Chinh séch kinh té c6 vai tro rat quan trong trong viéc tao
ra mot méi truong kinh doanh hap dan.

3 - Chu ky kinh doanh

Chu ky kinh doanh la su thang tram vé kha nang tao ra cia cai cia nén
kinh té trong nhimg giai doan nhat dinh. Cac s6 liéu théng ké kinh té& trong
nhung thoi diém qué khu cho phép c¢6 thé thiét lap chu ky van dong ctia nén
kinh té.

Méi chu ky thuong c6 4 thoi ky: thoi ky phat trién, thoi diém cuc dai, thoi
ky suy thodi va thoi diém cuc tiéu.

o Thoi ky phdt trién la giai doan ma nén kinh té c6 toc do tang truong
nhanh va déng thoi ¢6 su md rong vé quy mo.

Trong giai doan nay hang hoéa cua cac doanh nghiép duoc tiéu thu manh,
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sdn xuat md rong, gid ca, luong béng, lai suit va loi nhuan déu tang. Do d6 céc
doanh nghiép thuéng gia tang cac don dit hang, huy dong thém kinh phi, thue
thém nhan cong, gia tang dau tu nhim ddp ung nhu cau cia thi truong.

e Thoi diém cuc dai 1a thoi diém ma nén kinh té da dat dén muc phat
trién cao nhat cia né va bit dau di vao giai doan suy thoai. Thoi diém nay
thuong xdy ra khi nén kinh té da dat muc toan dung vé tiém nang.

e Thoi ky suy thodi la thoi ky nén kinh t€ c6 mitc tang truéng cham va
ky sau thdp hon ky truée. Trong giai doan nay hang héa € 4m, téc d6 luwu thong
cham, hang héa tén kho nhiéu. Do d6 cdc doanh nghiép thuong giam sé luong
don dat hang, ngimg tuyén mdi hoac sa thai nhing cong nhan du thira, khong
huy dong thém kinh phi, lai suat trén thi truong vén giam. Quy moé hoat dong
clia méi doanh nghiép, ciing nhu nén kinh té bi thu hep.

o Thoi diém cuc tiéu 1a thoi diém suy thodi cda nén kinh t€ da xuéng dén
muec cuc tiéu. Trong thoi diém nay, cdc hoat dong kinh t& ¢ thoi diém chuyén ti
suy thodi sang thoi ky phét trién cda chu ky tiép theo.

Chu ky kinh té c6 thé dién ra dai hay ngdn tuy thudc vao rat nhiéu yéu té.
Dua trén nhing sé hiéu cia qué khit vé téng muc dau tu, GNP hay GDP.... Cdc
nha kinh té& c6 thé du bdo dugec muc ting trudng trong nhing ky tiép theo va
dua vao s6 liéu ctia mdi ky dé du bao chu ky cia nén kinh té trong tuong lai.

Chu ky kinh t& ¢6 danh huéng rat manh meé dén cac quyét dinh quan tri va
cdc doanh nghiép nhat 1a cdc doanh nghiép vita va nhé. Tai cdc quéc gia phat
trién, trong nhiumg giai doan suy thodi, c6 thé c6 hang loat doanh nghiép nhé bi
pha san.

4 - Khuynh huéng toan ciu héa kinh doanh

Nén kinh té& thé gi¢i dang & trong giai doan quéc té héa hét sic manh me.
Ngay nay, mot san phdm dugc san xuat tai mot qudc gia c6 thé duoc tieu thu
trén khap thé gisi va hang héa sé dugc san xudt tai bat ci noi nao ma chiing c6
gid thanh thap nhat, bat chip bién gidi cda cdc quéc gia.

Tuy nhién, cic nha chinh tri va kinh t€ gia ciia méi qudc gia déu rat lo
ngai vé tinh hinh tham thuing cdn can xuat nhap kh&u cia nudc ho. Khi nén
kinh t€ bi nhap siéu thi c6 nghia 1a cdc doanh nghiép trong nudc bi canh tranh
gay gét va co thé bi déng ctta va nhiéu cong nhan sé mat viéc lam, dan téi nhiéu
hau qua xa hoi tiéu cuc. Do do, cdc chinh phud thuong ap dung cdc chinh sach
bdo ho mau dich bang viéc thiét 1ap hang rao thué quan, quy dinh vé quy ché
han ngach nhap khau. Cdc bién phap nay c6 thé bao vé duoc cdc doanh nghiép
trong nuéc. Tuy nhién, cac bién phdp han ché nhap khiu se gay thiét hai cho
nguoi tiéu dung cuéi cung, boi ho da phai mua san phdm - dich vu véi gid cao
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hon do hang rao thué€ quan tao ra. Do d6 cdc doanh nghiép trong nudc co thé
duoc loi. Chang han, tai Hoa Ky, theo s6 lieu cia Vien kinh té qudc té cho thdy,
nguoi tiéu dung da phai chi théem 42.000USD dé bao vé dugc 1 chd lam vig
trong nganh dét, 105.000USD cho mot ché lam trong nganh ché tao 6 té val
trieu USD cho mot ché lam trong nganh luyén thép...

Béi vay, dé thanh cong trong nén kinh té€ toan cau, cac doanh nghiép pha
khong ngimg d61 méi cong nghé, nang cao chat luong san pham va diéu cét yéu
la phai khong ngung nang cao nang suit lao dong.

IV - MOI TRUONG CONG NGHE

Ngay nay, c6 1é cong nghé la nhan té ¢6 su thay d6i nang dong nhat trong
cdc yéu t6 moi truong kinh doanh. Su thay déi nay dem lai nhung thach thue va
nguy co d6i véi cac doanh nghiép. Nhiéu ngudi cho ring dé 1a “su pha huy cia
sang tao”, nho sy “phd hiy” nay la nhing san pham mdi luén thay thé cho sin
pham ci; nhimg cong nghé hién dai, tién ti€n hon thay ché cho nhiung cong
nghé 15i thoi. Tu dong héa va dién toan hoa; truyén thong khong gian va soi
quang hoc; ky thuat siéu din va mang luéi chuyén ngan dién tu... da lam tang
nang luc cia con nguoi lén rat nhiéu lan. Nhung thanh tuu cia cong nghe da
lam thay déi phuong phdp lam viéc cua con nguoi trong ca van phong va xudng
mady. Su tién bé clia cong nghé tdc dong manh meé d6i véi san pham, dich vy, thi
truong, nha cung cap, nha phan phai, khach hang va ca vi thé canh tranh cua
cdc doanh nghiép. Nhimg thay ddi nay thé hién trén mot s6 phuong dién sau:

1 - Chu ky d8i méi cong nghé ngay cang ngin hon

Tién trinh d6i méi cong nghé duoc coi la qua trinh phat trién c6 tinh hé
thong va ap dung vao thuc té mét y tuong mai, la khodng théi gian can thiét dé

Nhan thac vé Phat trién san Phat tién mot qui
. > A - G z o . >

mét y tuong ] phdm mdau —> trinh san xuat

ddu tien hiéu qua

Coéng nghé san pham Céng nghé san xudt

Théi gian qua dé déi mdi cong nghé

Hinh 3.2 Quy trinh ba budc déi moi cong nghe
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bién mot y tuong mei thanh san pham hay dich vu c6 thé tiéu thu trén thi
truong. Trong khi d6, c6 nhiéu y tuéng khac khong thé bién thanh cong nghé,
béi ching khong c6 kha nang tao ra thi truong va loi nhuan.

Quaé trinh déi méi cong nghé gom 3 budc (hinh 3.2):

* Budc 1: la khi mt y tuéng méi xuat hién trong tu duy cia moét nguoi
nao do, duogc goi la budc nhdn thuc.

* Budc 2: 1a phat trién mot mau san phdm dau tién, duoc goi la cong nghé
sdn phdm.

* Budc 3: la phdt trién mot quy trinh san xuat dé tao ra mot phuc hop
gitta gid ban - s6 luong - chat luong - loi nhuan tiém tang, duoc goi la
cong nghé sdn xudt.

Qu4 trinh d6i méi cong nghé thanh cong tuy thudc vao su két hop ding
d4n quy trinh ba budc trén.

Quang thoi gian dé mét y tudng méi bién thanh sy théa man nhu cau cia
nguoi tieu dung duoc goi la thoi gian qua do cia sy d6i méi cong nghe.

Giai doan qua d6 nay ngay cang dugc rit ngdn. Theo két qua nghién cuiu
cia cdc nha khoa hoc, thoi gian qua d6 d6i méi cong nghé trung binh cia 10
loai cong nghé quan trong trong thé ky 20 nay la 19 nam.

2 - Vong doi san phdm ngay cang ngian hon

Mbi nam c¢6 nhiéu san phadm mdi duge tung ra thi truong, trong sé6 do co
nhiéu kiéu miu san pham con dang thinh hanh nhung da duoc cai tién. Diéu
nay cho thay la cdc san pham ngay nay c6 chu ky séng ngay cang ngan hon.
Két qua la néu doanh nghiép khong c6 chién luoc san pham thich hop thi rat c6
thé bi thua 16, béi hang héa rat cé thé bi chat dong trong kho do toc do 16i thoi
cia chung dién ra rat nhanh chéng.

Nhiéu nha san xu4t tim cdch t6i thiéu héa rui ro bang cach dua ra nhung
chinh sdch tin dung céi mé d6i véi cac nha phan phéi nhim ddy nhanh téc do
tiéu thu san pham. Khi san pham chuin bi budc vao giai doan bao hoa, ho tim
cdch ban cong nghé dudi moi hinh thic va cac doanh nghiép vira va nho thuée
cdc nudc dang phat trién thuong la khach hang mua cong nghé cua ho.

3 - Cuéc cach mang céng nghiép mai

Theo y kién cua nhiéu nha khoa hoc, ngay nay nganh cong nghé vi dién tu
dang di vao giai doan hung thinh va day la giai doan bat dau cia mot cudc cach
mang cong nghiép méi. Cuoc cach mang méi nay bao gom nhung néi dung sau:
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3.1 - May vi tinh va robot

Do su phat trién cua cdc bd vi xit ly va nhung “con bo” dién tu voi kha
nang xu ly thong tin voi téc dd cuc nhanh, ¢6 thé néi cong nghé thé gioi dang
budc vao thoi dai cia nhung may méc “tinh khon”. Nhung may moc nay sé dam
nhiém cdc chue nang diéu khién cdc loai mdy cong tac. Nho do, chi phi san xuat
giam, ty 1é san phdm kém chat luong thap, muc si dung nguyén vat liéu, lao
dong giam va san phdm ngay cang tinh xdo, hoan thién hon. May moc dam
nhiém nhing cong viéc nang nhoc thay cho con nguoi. Tuy nhién, sé c6 hang
loat van dé duoc dat ra véi cac doanh nghiép nhu dao tao lai, dam bao viéc lam
va thu nhap cho cong nhan.

3.2 - Tw djng hoa

Vi su hd tro ciia mang ludgi may vi tinh, cdc nha quan tri c6 thé diéu hanh
va kiém soat tat cd moi hoat déng cia van phong hay phan xuéng. Ho co thé
thu thap, xi ly, gii va nhan cdc thong tin, ciac buc thu, cdc ménh lénh va lwu
tr nhimg néi dung can thiét ma khong mat nhiéu thoi gian.

Cung véi su phat trién cia robot, sé c6 nhiéu nha mdy khong ¢6 cong nhan
ma chi ¢6 nhung ngudi may lam viéc dudi su chi huy cia cac may vi tinh duoc
lap trinh sin. Do d6 nang suat lao dong sé ngay cang dugc nang cao, chat luong
hoan hao hon va con nguoi sé danh nhiéu thoi gian cho cong tdc hoach dinh, tu
duy va duy tri su thong suét ciia hé thong san xuit.

4 - Anh hudéng cua céng nghé cao déi véi doanh nghiép

Su két hop gia tu dong héa va mang thong tin toan cau cho phép cdc
doanh nghiép thuc hién cdc giao dich kinh doanh quéc t€, luan chuyén vén dau
tu mot cach nhanh chéng, nho dé nang cao kha niang hoat dong, nang suat va
hiéu qua.

Cudc cach mang cong nghiép lan thy nhat da phd vé cdc nganh thid cong
nghiép, dua nhitng nguoi tho tha cong roi khéi nhung co xuéng tai nha cda ho
dé dén lam viéc tai nhung nha may lén cia nén “cong nghiép éng khoi'.

Ngay nay, nhimg thanh tuu cua cuéc cach mang cong nghiép méi da dua
nhiéu nguoi “trd vé” lam viéc tai nha cda ho. Cac loai mdy vi tinh, may fax,
mady dién thoai cam tay va hé thong vién thong phuc vu lam viéc tai nha dem
lai nhiéu thuan loi cho doanh nghiép va nguoi lao dong. Doanh nghiép c6 thé
giam chi phi van phong do tiét kiém mat bang, cong nhan co6 thé tiét kiem thai
gian di lai va tranh nan ket xe tai cdc thanh pho lon.

92



Song cong nghé méi cing 1am phat sinh nhiéu van dé kha phuc tap. Nhiéu
cong nhan sé bi mat viéc lam va khéng c6 kha nang tim duoc viec lam méi néu
ho khéng thich nghi dugc véi cong nghé méi. Tham chi, ngay nhing nguoi lam
viéc tai nha cung ndy sinh nhiéu van dé nhu ho c6 thé bi mat lién lac véi nhimg
gi xdy ra tai cong ty. Cong ty c6 thé khong biét nguoi cong nhan lam gi trong
nhing “van phong tai nha” cda ho.

V - MOI TRUONG VAT CHAT

Moi truong vat chat bao gém cdc yéu ta: tai nguyén thién nhién, hé thong
co s¢ ha tang kinh té.

1 - Tai nguyén thién nhién

Cdc nguodn tai nguyén thién nhién bao gom cdc loai khodng san tai nguyén
trén bé mat va trong long dat, dusi ddy bién nhu céc loai quang kim loai, dau
md, than, khi d6t, uranium, nguén nudc, khong khi, rung tu nhién...

Nhung ngudn tai nguyén nay ngay cang tré nén khan hiém hon mac du
ngay nay, voi nhimg cong nghé hién dai con nguoi da st dung nguyén liéu tiét
kiém hon trudc day. Tuy nhién, véi mic dan s6 ngay cang tang nhanh, su lam
dung cédc nguon tai nguyén thién nhién da gay ra nhiéu hau qua nghiém trong.
Nhiéu nguén tai nguyén da bi can kiét, tham thyc vat ring bi tan phd nang né,
tang ozone bi thung, lut bao xay ra thuong xuyén, moi truong séng bi 6 nhiém
ning né...

Trude nhing hau qua nghiém trong nay, nhiéu té chitc va cong luan quéc
té, nhiéu quéc gia da dwa ra nhung chinh sdach quan ly chat ché nham bao vé
cdc ngudn tai nguyén va méi truong. Nhing chinh sach nay thé hién qua cdc
chién luoc sau:

. Tang miic ddu tw cho tham do va ddy manh cdc hoat dong nghién ciu va
phat trién (R&D)

Tang cuong dau tu tim kiém nhimg nguén tai nguyén tai nhitng vung xa
nhu ngoai bién khoi hoac nhimg nguén c6 kha nang phuc hoi. Pay manh céc
hoat dong nghién citu co ban dé phat trién nhung cong nghé mai, co kha nang
tdi sinh cdc nguén tai nguyén, st dung nguyén liéu hiéu qua hon va han ché su
lang phi.

. Tang cwong sié dung lai cdc nguon chdt thai
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Céc loai chat thai cong nghiép va sinh hoat duoc tai sinh nham bao vé méi
truong va tiét kiém nguyen liéu.

. Tich cuc tim kiém va si dung cdc nguén nang lwong va nguyén liéu thay thé
Tai cdc nudc phat trién, soi thiy tinh dang dan thay thé cho kim loai; cac

loai gom, su duoc si dung rong rai trong cong nghiép dién luc va nganh hang
khong...

. Thiét ké lai san pham

Viéc thiét ké lai san pham nham hop ly hoa viéc sit dung cac yéu to vat
chat trong ché tao san pham. Qud trinh nay cung dan t6i viéc thiét ké nhung
cong nghé, day chuyén san xuat mdi, hop ly hon.

2 - Co sé ha tang kinh té

Heé thong co s¢ ha tang kinh té bao gom:

* Mang luéi giao thong - van tai, duong sa, cau coéng, phuong tién van
chuyén.

* Mang luci thong tin - buu chinh - vién thong.
¢ Nguén nhan luc
¢ Tinh hiu hiéu cua cac dich vu ngan hang, tai chinh v.v...

Nhung yéu té nay co nhung anh hudng rat quan trong déi véi hoat dong
cua cac doanh nghiép. Chang han, cdac nha doanh nghiép "c6 thé seé rat ngén
ngai dau tu vao mot khu vuc doi dao suc lao dong voi gia ré, nhung hau hét
chua qua dao tao chuyén mén dé tré thanh nguon nhan lyc. Do d6, viéc phat
trién co so ha tang kinh té la nhung diéu kién mang tinh tién quyét doi véi su
phat trién cua mot nén kinh té.

B - MOI TRUONG VI MO

Moi truong vi mé bao gém tat ca cac yéu té va cac nhém bén ngoai, ¢6 anh
hudéng truc tiép dén su phat trién, thanh cong va tén tai cia doanh nghiép.
Nhung yéu t6 nay bao gom khach hang, cdc nha cung cap, cac d6i thu canh
tranh, cac chu s& hiu, cac nhom quyén loi, cac co quan cua chinh quyén va
nghiép doan lao dong.
I - KHACH HANG

Khdch hang la danh tu chung dé chi nhung nguoi hay t6 chue mua san
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phdm hay dich vu cia doanh nghiép. Khdch hang bao gom:
* Nguoi tiéu dung cudi cung.

Cac trung gian phan phoi: cac nha ban si, ban 1€ va dai ly.

Khach hang cong nghiép, khach hang co quan.

Doanh nghiép khéng thé tén tai néu khong c6 khach hang. Do d6 doanh
nghiép phai lay khach hang, 18y su théa man nhu cau cua khach hang 1a muc
tiéu toi hau.

Khach hang bi thu hit béi nhung loi ich hiya hen sé duoc huong thu khi
mua hang, ho luon luén mong muén nhan duge san pham (hay dich vu) c6 chat
luong ngay cang cao hon véi gia ca ngay cang giam hoac khong thay doi.

Khach hang ¢6 quyén mac cd, thuong luong vé gia ca va hoan toan tu do
lra chon san pham hay dich vu cia mét nha san xuat nao do.

Nhimg dong thai nay cia khach hang tao thanh nhung ap luc déi véi cdc
hoat dong cua doanh nghiép.

Il - NHA CUNG CAP

Nha cung cdp la danh tit chung dé chi nhing ca nhan hay té chic cung
ung cdc loai nguyén liéu, vat liéu, ban thanh pham hay dich vu cho doanh
nghiép.

Gita cac nha cung cap va doanh nghiép thuong dién ra cac cuoc thuong
lugng ve gia ca, chat lugng va thoi han giao hang. Kha nang thuong luong vé
gia ca cua cac nha cung cap tuy thuéc vao muc 161 gop va chat luong hang hoa
(hay dich vu) ma ho du dinh cung ung cho doanh nghiép.

Cac loai bang phat minh, sang ché thuong gop phan nang cao uu thé cho
cac nha cung cap trong nhing khoang thoi hiéu cua chung. Boi chung ngan can
cac d6i thu canh tranh cia nha cung cap cung ung nhimg cong nghé hay hang
héa tuong tu cho doanh nghiép.

Twu trung, nhimg wu thé va dac quyén cua cdc nha cung cap cho phep ho
¢6 nhung anh huéng nhat dinh d6i véi doanh nghiép. Do do, ho ¢6 thé tao ra
nhung 4ap luc.

I - CAC POI THU CANH TRANH

Doi thu canh tranh la nhung t6é chuc hay ca nhan co kha nang thoa man
nhu cau cua cac khach hang muc tiéu cia doanh nghiép bang:
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* Cung mot loai san phdm (dich vu) ¢6 cung nhan hiéu.
* Cung loai san phdm nhung khdc nhan hiéu.
* Nhung san phdm c6 kha nang thay thé san phadm cia doanh nghigp.

Cung voi khach hang, cdc @6i thui canh tranh luon tao ra nhung ap lue
manh mé, lién tuc déi véi doanh nghiép. Bruce D.Henderson, nguoi sang lap va
lanh dao nhém tu vdn Boston nhan xét:

“Déi voi hau hét cdc doanh nghiép, viéc duy tri mot méi truomg voi nhing
dp luc canh tranh gay gdt la nhing hoat dong thwong nhdt cua ho trong méi
quan hé vdi cdc doi thu canh tranh. Do d6, bdt cu sw thay doéi ndo trong méi
truong c6 dnh huong téi bdt cit doi thu canh tranh nao sé dwa dén hdu qud la
cdc doanh nghiép phdi c6 sw thich nghi & mét muc d6 nao dé. Thuc té nay doi
hoi tdt cd cdc doanh nghiép trén phuong dién la doi thu canh tranh cua nhau-
phdi lién tuc thay d6i va thich nghi nhdm duy tri vi thé thich hop cia ho'?

Su tranh dua giwa cédc d6i thu canh tranh lam cho cac doanh nghiép phii
ap dung nhung chién lugc nhdm gianh wu thé nhu gidam gid ban, ddy manh
khuyén mai, quang cdo, nang cao dich vu khach hang, bdo hanh va ci tién
chat lugng san pham (dich vu). Méi doanh nghiép déu c6 géng cai thién vi thé
cua ho trén thi truong va tim cach phan cong lai cdc d6i tha khéac bang cach
dua ra nhung chién luge canh tranh méi. Chédng han khi mét doanh nghiép
gidm gid bdn thi cac doanh nghiép khdc cung nganh thuong nhanh chéng giam
theo, 1am cho gid bén trén thi truong gidm xuéng. Diéu nay sé dem lai nhiéu loi
ich cho khach hang va sé lam cho mét s doanh nghiép bi phd san, mét sd sé
chuyén sang nganh kinh doanh khdc ¢6 suat lgi nhuan trung binh cao hon.

Tém lai, sit canh tranh giwa cdc doanh nghiép tao thanh nhung 4p lyc rit
gay gét doi hoi méi doanh nghiép ludén phai d6i phé trong moi thoi diém.

IV - CAC DOANH NGHIEP MOT GIA NHAP NGANH

Su de doa do su gia tang mic d6 canh tranh trong mét nganh tuy thudc
vao muc d6 kho khan d6i véi cdac doanh nghiép méi gia nhap nganh dé canh
tranh v6i doanh nghiép hién tai trong nganh. Néu mét nganh cé nhimg
“chuéng ngai” gia nhap nganh thap thi muc d6 canh tranh sé rat ac liét va
nguoc lai. Ching han, nganh ché bién thic an nhanh la nganh c6 nhung “trd
ngai” gia nhap nganh thip nén muc do canh tranh trong nganh rat gay git,
nguoc lai nganh hang khong la nganh ¢6 muc “tré ngai” gia nhap nganh cao,
nén muc do canh tranh trong nganh thap hon. Nhung yéu t5 thuong duoc coi la

(1) B.D. Henderson; The Anatomy of Competiton; Journal of Marketing - 1983, P.7.
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“chuéng ngai” déi véi cdc doanh nghiép khi gia nhap mot nganh kinh doanh la:
San xuat quy mé lon, su chuyén biét héa san pham, nhu cdu vén dau tu va quy
ché cia chinh phi.

1 - San xuit quy mé 16n (economic of scale)

Sén xuat quy mo lén la quy mé sén xuit cho phép doanh nghiép giam chi
phi trén méi don vi san phdm hay dich vu khi khéi luong san xuit tang lén.
Chéng han, nganh hang khéng la nganh c6 tiém ning vé san xuit quy mé lon
béi khi cdc mdy bay cang duoc tan dung hét cong suat chuyén ché thi chi phi
dich vu cho méi hanh khéch cang giam va nguoc lai.

2 - Su chuyén biét héa san phim

Chuyén biét héa sén pham la su tao ra cho sa{x pham nhung dac tinh dac
biét, doc ddo nao d6 dudi cdc hinh thuc vé chat luong, gid ca, thiét ké, biéu
tuong, hay dich vu khdch hang dé c6 thé phan biét dé dang véi cdc san pham
cing loai. Chang han, mét s6 hang hang khong chuyén biét héa dich vu cia ho
bang céch tidng vé mdy bay hay phiéu nghi tai khdch san mién phi cho nhing
khdch hang da di trén mdy bay cia ho nhing quang duong nhat dinh.

3 - Nhu cau vén dau tu téi thiéu

Nhu ciu vén dau tu téi thiéu la sé tién can thiét dé tai tro cho viéec mua
thiét bi, nguyén vat liéu, quang cdo, dau tu vao R&D va nhitng chi phi thiét yéu
khdc khi doanh nghiép mdi budc vao hoat dong hay gia nhap mét nganh kinh
doanh.

4 - Nhimg hang héa (dich vu) thay thé

Khi mét loai hang hoa hay dich vu cang c6 nhiéu loai hang héa thay thé
né, hodc muc do c6 thé bi thay thé cang cao thi dp lyuc canh tranh doi véi loai
hang héa d6 cang lén. Chang han, trong nganh thuc pham, mudi an la loai san
pham rat kho bi thay thé, do d6 mitc d¢ canh tranh chi phu thuéc vao cdc doanh
nghiép chuyén san xuit va cung ung muéi. Trong khi d6, dich vu chuyén chg
duong sdt c6 thé dé dang bi thay thé biang van chuyén duong hang khong,
duong bé va duong bién, do d6 muc do canh tranh trong nganh giao thong van
tai sé gay gat hon.

5 - Cac co quan chinh quyén

Trén phuong dién quan ly Nha nudc, cédc co quan chinh quyén dai dién cho
luat phap theo doi, quan ly cac doanh nghiép hoat déng kinh doanh theo phap
luat.
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Do d6 céc co quan nay c¢6 quyén can thiép truc tiép vao cdc hoat dong cia
doanh nghiép. Chéng han, tda 4an kinh t& c6 thé dua ra nhung phan quyét dé
vdi cdc vu tranh chdp kinh t€ va cdc doanh nghiép c6 lién quan phai chap hanh,
Co quan thué c6 thé kién nghi c4p chinh quyén c6 tham quyén rit gidy phép
kinh doanh hay phat ning néu phat hién mot doanh nghiép tron thué.

6 - Cac nhom quyén loi trong doanh nghiép

Trong mét doanh nghiép thuong tén tai nhiéu nhém quyén loi khac nhau.
Cac nha quan tri can thoéa man nhu ciu vé thu nhap va dia vi, nhitng ngusi
cong nhan c6 thé théa man nhu cau c6 viec lam dé c6 thu nhap nudi séng gia
dinh ho; cdc chu sé hiu, trdi chud cé thé thoa man nhu cau dau tu sinh loi, con
chinh phu ¢6 duge nguén thu cho ngan sach va tao dugc viéc lam cho xa héi...
Trong nhiéu trudng hop, quyén loi cda cdc nhém nay xung dét véi nhau, do ds
doi hoi phai ¢6 su théa hiép.

Méi nhém quyén loi déu c6 thé tao ra nhimg dp luc nhat dinh d6i véi
doanh nghiép theo cach thitc ctia ho va doanh nghiép phai dung hoa quyén loi
cia ho & muc d6 hop ly ma tat ca cdac bén déu c6 thé chap nhan duoc.

TOM LUOC

Cac hoat dong quan tri luén chiu su tdc dong cda cdc yéu té moi truong.
Maéi truong quan tri la nhung yéu t§ bén ngoai doanh nghiép, duoc phan chia
thanh hai nhém, gém cé:

1 - Nhém cac yéu t6 méi truong vi mo, la nhiang yéu t6 bén ngoai co tic
dong gidn ti€p dén doanh nghiép, gébm co:

- Méi truong xa hoi - van hoa - Méi truong chinh tri - phdp ly

- Méi truong kinh té - Moi truong cong nghé

- Moi truong vat chat

Maic du khong truc ti€p tdc dong dén cac hoat dong kinh doanh cia doanh
nghiép, nhung méi khi c6 su bién dong vé nhan khau hoc, vé thu nhap cuia dan
cu, vé co s& ha tang hay su ra doi cia mot cong nghé méi v.v... ddu ¢6 nhimg tac
dong day chuyén dén céc doanh nghiép. Dong thoi sy khan hiém hay déi dao
cdc ngudn tai nguyén thién nhién, su céi mé hay bao thi cia luat phap déu la
nhimg yéu t6 ma cdc nha quan tri phai quan tam khi dua ra cac quyét dinh
quan tri.

2 - Nhom céc yéu t6 bén ngoai luén c6 nhung tdc dong truc tiép dén doanh
nghiép la cdc yéu t6 moi truong vi mo. Céc yéu té nay gém co:

- Khach hang

- Nha cung cdp
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- Cac dsi thu canh tranh

- C4c nhém quyén loi trong doanh nghiép

- Céc co quan chinh pha.

Céc y&u td nay 4nh huéng tryc tiép dén su tén tai cia cdc doanh nghiép.
Béi mot doanh nghiép sé khong thé tén tai duoc néu khéng c6 ngudi mua san
phdm, nguén cung c4p nguyén vat lieu hay khong duy tri dwoc vi thé canh
tranh so véi cdc d6i thu. Déng thoi, thong qua viec bao vé quyén loi riéng, cdc
nhém ¢6 quyén loi trong doanh nghiép luon tim cach téc dong tryc tiép dén cdc
quyét dinh quan tri. Thém vao d6, su can thiép clia céc co quan chinh phu
nhdm duy tri hiéu lyc cia luat phdp sé c6 nhing tdc dong nhat dinh, tham chi
6 thé lam cho doanh nghiép déng cira.

Tat cd cac yéu t6 trén tdc dong vao doanh nghiép du dudi hinh thue truc
tiép hay gian tiép déu dem lai nhing hé qua nh4t dinh d6i véi cdc hoat dong
quan tri. Mat khac cac yéu t6 nay luon bién déi khong ngimg, do d6 doi héi cac
nha quan tri phdi c6 su sdng tao trong méi quyét dinh quan tri.

CAU HOI THAO LUAN

1 - Su thay ddi co c&u dan s6, su gia tang dan s6 va thu nhap c6 nhung téc
dong nhu thé nao d6i véi cac doanh nghiép?

2 - Hay tim nhung gid tri dac trung cda nén van héa Viet Nam trong
phong cdach quan tri cda cdc doanh nghiép nuéc ta?

3- Thai d6 d6i vdi cong viéc thé hién trong nhing mo uée va khat vong ctia
ban c6 khdc biét nhu thé nao so véi nhing dic trung cia dao dic lam
viéc mo6i?

4- Tai sao cdc nha quan tri ngay nay phai nang cao ky nang va hiéu biét vé
chinh tri va phdp luat?

5- Trén phuong dién qudn ly nha nuéc vé kinh té, gitta chinh phu va
doanh nghiép c6 méi quan hé nhu thé nao?

6- Theo ban, trong s6 bon yéu t6 thanh phan thudc méi truong kinh té, yéu
t6 nao ¢6 su tdc dong quan trong nhat déi véi doanh nghiép?

7- Theo ban trong s6 5 yéu t6 cia mdi truong vi mo, yéu t6 nao gitt vai tro
quan trong nhat d6i v6i su phat trién kinh té cia mot quéc gia & thoi
dai ngay nay?

8 - Theo y kién cua riéng ban, dé gia tang nang suat lao dong trong cdc
doanh nghiép Viét Nam hién nay can phai loai bé nhitng chuong ngai
chi yéu nao?
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9- Céc yéu to thudc moi trudng vi mo c6 nhing tac dong truc tiép nhu thé
nao d6i véi mot doanh nghiép san xuit bia, mot doanh nghiép xay dung
va mét ngan hang thuong mai?

10- Doanh nghiép ma ban dang lam viéc da c6 nhimng bién phédp gi dé 6
thé thich nghi véi sy thay déi nhanh chéng trong moéi truong quan tr
nay nay?

BAI TAP TRAC NGHIEM
Khao sat cac gia tri van hoa

Chi dén: Xin hay ghi s6 diém chi myc d6 déng y hay khong déng y cua ban
(tir 1 dén 5) vao 6 trong & dau méi cau. Biéu diém duoc tinh nhu sau:

| — — |
| Mucas | Petknong | Khéngdong | 00 1as Péngy | Ratdéngy |
i déngy y - il
| oiém 1 L2 3 4 5 |

[ 1 - Hanh vi cia mot nguoi luon chiu sy kiém sodt boi y thuc vé cai
“T61” cua chinh nguoi do.

[ 2 - Sy lién quan giita mét cd nhan véi té chite khong dua trén co s cia
nhing nguyén tic dao duec.

[ 3 - Ca tinh la moét thuoc tinh bén trong cuia cd nhan.

[ 4 - Chi c6 nhimg nguoi biét dua vao kha nang cua chinh ho thi ma
thanh dat trong cudc doi.

[ 5 - Nguoi ta nén séng cang doc lap véi nhimg nguéi khac cang tét.

[ 6 - Su tén tai cua cdc nhém khong chinh thitc bén trong mot té chuc la
khong quan trong.

[ 7 - Toi 1a nguoi thuong c6 quan diém khdc véi cap trén.

[ 8 - Nguoi ta khong nén st dung thoi gian ranh réi dé lam viéc tu
nguyén cho cdc du dn phuc vu cong dong.

[ 9 - Nguoi ¢6 quyén luc can ¢6 gdng thau tém duoc cang nhiéu quyén
hanh cang tot.
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03 10 - Lam viéc trong mot tap thé kheng thich thu so véi duoc lam viéc
mot minh.

11- Nhimg nguoi giw cuong vi trong doanh nghiép cang cao thi cang
cam thay c6 nhiéu de doa va ho khong tin tudng vao moi nguei.

2 - Khéng ai muén nhan mot cong viéc va cung lam viéc véi mot
nguoi khong c6 uy tin cd nhan.

3 13 - Nguoi ta chi st dung quyén luc dé nham muc dich diéu chinh sue
manh va yéu diém.

[ 14 - Nhung ngudi xung quanh la méi de doa tiém tang d6i véi quyén
lyc cia nguoi ding dau té chitc va hiém khi c6 thé tin tuéng duoc ho.

[ 15 - Vé lau vé dai dé dat duoc su phén vinh, xa héi can dem lai cho cdc
cd nhan quyén tu do theo duéi nhimg muc dich riéng cia ho ¢ muc toi
da thay vi dé cao nhitng nghia vu cta ca nhan d6i véi cong viéc nham
dem lai loi ich cho xa hoi.

[ 16 - Nguoi cap dusi thuong suy nghi cap trén la nhing nguoi khéc biéet
so v6i ho.

3 17 - Tinh tu chu 1a ban chat cao quy nhat cia con nguoi.

[ 18 - Nhing nguoi ¢6 quyén luc thuong ¢d géng thau tom nhiéu quyén
hanh hon mic ho can.

[ 19 - Trong céc té chic khong nén si dung quyén hanh dé phan xét
nhung hanh vi dao duc va trai dao duc.

[ 20 - Trong hoc tap, khi tu minh nghién citu tai liéu sé dat hiéu qua cao
hon 1a hoc chung véi cdc sinh vién khac.

3 21 - Trong té chuc, khong nén sit dung quyén hanh dé phan xét gita
cdl xau va cai tot.

[J 22 - Néu lam viéc trong moét nha may, t6i muén thuc hién toan b cong
viéc nao d6 hon la lam chung véi moi nguoi.

[J 23 - Nhimg xung dot quyén lgi gitta nhom va cd nhan nén duoc giai
quyét dua trén su chiéu c6 d6i véi ca nhan.

[J 24 - Quyén lyc la mot nhan té nén tang cua xa hoi va tir d6 sinh ra
diéu tot hay xdu. Su hién dién cda né la khong can thiét.
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[ 25 - Khong thé dé dang chap nhan rang tinh khong chéc chan 1a mot
dac diém vén c6 cda cugc séng.

[J 26 - Toi khong sén long chdp nhan ¢6 nhiéu rii ro trong cudc séng.
[ 27 - C6 nhiéu nguyén tdc va thé 1& can duoc viét thanh van ban.
[ 28 - Toi thuong quan tam rat nhiéu dén su an toan trong cude séng.
3 29 - Néu cang c6 nhidu nguyén téc thi cang giam ri ro.

[J 30 - Tinh khong chéc chin vén gin lién véi cuoc séng va con ngudi
phai lién tuc chién dau chéong lai né.

[J 31 - Téi hy vong sé nhan dugc phan thuéng tuy theo thanh tich cua toi,
bat ké nhing nguoi khdc trong nhém cia téi lam viéc nhu thé nao?

(3 32 - Méi khi t6i nhan duoc su gitip d& tit cac déng nghiép trong nhém,
toi can phai tim co hoi dé gidp do tro lai.

* Piém va cach hiéu
Cong s6 diém ma ban da tra 1oi theo ba nhém gid tri nhu sau:

1 - Chu nghia cd nhan (d61 lap la chu nghia tap thé): Cong s6 diém trong
caccautraloisé 1, 3, 4,5, 6, 8, 10, 12, 15, 17, 20, 22, 23, 31 va 32. Néu tdng sd
diém tir 60-75, ban la nguoi theo chi nghia cd nhan cao d6 va néu s diém tu
15-30, thi ban la nguoi theo chud nghia tap thé cao ds.

2 - Khoang cach quyén luc 1a pham vi ma cdc cé nhan chip nhan su phan
chia quyén luc khong dong déu giwra cac ca nhan va cédc t6 chuc trong moét nén
van héa cu thé.

Cong s6 diém trong cdc cau tra loi s6 2, 7, 9, 11, 13, 14, 16, 18, 19, 21 va
24. Néu tdéng s6 diém tur 44 dén 55 thi ban la nguoi tin tuéng manh meé vao su
phan chia quyén luc khong dong déu gitta cdc cd nhan va cdc té chuc. Néu so
diém tu 11 dén 22, thi ban la nguéi ¢6 muc d6 chap nhan su chénh léch vé
quyén luc thap.

3 - Trénh rui ro la pham vi ma cdc cd nhan cam thay bi de doa béi nhung
tham vong va tinh trang rii ro, va ¢6 ging tranh hay giam bét su de doa hay
nhing tinh trang rui ro do.

Cong s6 diém trong céc cau tra loi 25, 26, 27, 28, 29 va 30. Néu tdng s6
diém tir 24 dén 30 thi ban la nguoi tin tuéng manh me rang c6 thé tranh duoc
rii ro. Néu so diém tir 6 dén 12 thi ban la nguoi c6 long tin vao viéc tranh khoéi
rii ro thap nhat.
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PaAN 11

HOACH PINH VA
RA QUYET DINH

Phdn 2 tép trung vao hai chic ndng co bdn, c6 su lién quan chat ché voi
nhau la hoach dinh va ra quyét dinh. Hoach dinh giup cdc nha qudn tri xdc
dinh noi ma ho can dén va ra quyét dinh giup ho thuc hién duwoc diéu do.

Chuong 4 trinh bay mot cdch c6 hé théng cde quan niém co bdn va nhén
thire d6i voi chie nang hoach dinh. Phan con lai cia chuong sé dé cap dén cdc
cdp hoach dinh, mé td tién trinh hoach dinh chién lwoc, cdc mé hinh chién luoc
¢dp cong ty va cdp don vi kinh doanh chién luoc.

Chuong 5 tdp trung thdo ludn vé cdc cong cu hé tro hoach dinh nhu cdc
phuong phdp dw bdo, cdc phuong phdp hoach dinh theo cdc tinh hudng gid
dinh, qudn tri theo muc tiéu va cdc cong cu hoach dinh bing so dé, db thi.

Chuong 6 dé cap dén cdc quan diém va ky ndng hé tro cho viéc ra quyét
dinh hiéu qud va gidi quyét van dé mot cdch sdng tao. Pong thoi néi dung cia
chuong ciing dé cép dén tam quan trong ciia cdc phdm chét cd nhdn déi véi qud
trinh ra quyét dinh va nhing phuong phdp néng cao tinh sdng tao trong cdc
hoat déng qudn tri.
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Chuong IV
HOACH DINH

Hoach dinh la mot chitc ndng chinh yéu ciua cdc hoat dong qudn tri. Chix
nang hoach dinh bao trum lén toan b cdc chitc nang khdc, boi tdt cd moi hoat
dong cua t6 chikc déu phdi dugce hoach dinh truce khi chiing duwoc tién hanh.

Noi dung cua chuong nay dé cap dén cdc chu dé sau:

* Nhitng vén dé co bdn cia hoach dinh

¢ Co so cua hoach dinh

¢ Cdc cdp chién lugce cua t6 chuc

e Tién trinh hoach dinh chién luoc

* Cdc mé hinh chién luoc cp cong ty va cdp don vi kinh doanh chién luge
I. TAI SAO PHAI HOACH DINH?

Trén phuong dién nhan thuc cung nhu trong thuc tién, hoach dinh c6 vai
tro hét suc quan trong, bdi né hé trog cdc nha quén tri mot cach hau hiéu trong
viéc dé ra nhung ké hoach sir dung hiéu qua cdc ngudn tai nguyén han ché va
d6i pho véi tinh khong chic chdn cia méi truong. Nhu vay, hai nguyén nhan
chinh yéu doi héi cdc nha quan tri phai tién hanh céac hoat dong hoach dinh la
cdc ngudn tai nguyén han ché va méi truong kinh doanh luén thay déi.

1- Khai niém

Hoach dinh la quad trinh chuén bi dé d6i phé véi su thay déi va tinh khong
chic chdn bang viéc tru liéu nhung cdch thic hanh dong trong tuong lai.

Do hoach dinh giwr vai tro mé duong cho tat ca cdc chue nang quan tri khdc
nén né duoc coi la chic nang quan tri chinh yéu. Trong tinh trang nhung co héi
phaét trién ngay cang han ché va muc d6 canh tranh ngay cang tang, hau hét
cdc nha quan tri cap cao cia cdc cong ty 1on déu cho rang nhimg khao huong
dudi day sé la nhing dinh huéng méi cia chuic nang hoach dinh:

* Cdc chuyén gia hoach dinh dwoc dao tao mét cdch chu ddo dang thay
thé dan cdc nha hoach dinh theo kinh nghiém.

e Lam viéc theo nhém va su hop tdc thong qua chu ky hoach dinh - kiém
sodt dang phd v si phan biét lau nay gita nguoi hoach dinh va nguoi
thuc hién cdc ké hoach.
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* Nhang ly thuyét va ky thudt hoach dinh truyén thong dang duwoc diéu
chinh béi cdc chién luoe marketing, canh tranh cia cdc t6 chik.

* Cdc ké hoach kinh doanh dang ngay cang tré nén linh hoat hon dé co
thé thich nghi véi mitc do mao hiém ngay cang tang.

* Cdc nha lam ké hoach dang duoc doi hoi phdi bién cdc chién luoc
marketing thanh nhing ké hoach thuc hién ma c6 thé hiéu va truyén
thong mot cdch dé dang nhdt.

2. Cac nguén tai nguyén han ché

Su khan hiém tai nguyén la mét van dé dac biét quan trong béi né sé la
mot can cit chd yéu dé c6 thé du bdo tuong lai cia con nguoi.

Trong thoi gian gan day, nhiéu nha khoa hoc da canh bdo ring trong mot
phan tu thé ky qua, cdc nguén cung ung nguyén liéu va nang luong da ngay
cang suy gidm va diéu nay c6 thé sé tré thanh van dé nghiém trong nhat trong
thé ky toi. Hon thé nira, diéu ddng quan ngai hon 1a dan sé toan cau da cé téc
do gia tang mang tinh bung né, nhung nguén nhan lyc van bi thiéu hut. Tuy
nhién, thyc trang nay la mét su that béi néu mét nguei khong c6 hoc van can
thiét hay khéong duoc dao tao vé nghé nghiép, tham chi do séng qu4 xa noi lam
viéc thi nguoi d6 chi c6 thé déng gép rat it vao san xuat cia doanh nghiép va
khong thé tré thanh ngudén nhan lyc nhu mét yéu té kinh té.

Nhung trédi lai, néu cac nguén nhan luc, nguyén liéu va tai chinh la khong
han ché, thi muc d6 can thiét d6i véi hoach dinh ciing rat thap. Déng thoi, néu
cdc ngudn tai nguyén ré va luén déi dao thi s lang phi va tinh hiéu qua khi st
dung ching déu tré thanh vé nghia.

Tuy nhién, thuc té cho thay cdac nguén tai nguyén nhu dau mé, nudc sach,
khong khi trong lanh v.v... dang ngay cang trd nén khan hiém. Do d6, day la
mot thach thite quan trong d6i vai cdc nha hoach dinh va thuc té€ nay dai haoi ho
phai vach ra nhimg ké hoach thong minh, si dung hiéu qua nhéat cdc nguén tai
nguyén, nhan luc.

3- Tinh khéng chic chin cia méi truéng quan tri

Ching ta sé xem xét tinh khong chic chan cia méi truong trén hai
phuong dién khac nhau la: (1) cdc hinh thuc cuia tinh khong chdc chan; (2)
nhimg phan ung cia t6 chuc d6i véi tinh khéong chéc chan cda moéi truong.

3.1- Cdc hinh thiic cia tinh khong chdc chdn

C6 ba loai khong chac chan, gom co:
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* Tinh trang khong chdc chdn xay ra khi toan bo hay mot phan mi
truong duoc coi la khong thé tiéen doan duoc.

* Hdu qud khong chdc chdn la truong hop mac du da c6 gdng nhung nha
quan tri khong thé tién dodn dugc nhung hau qua cua nhung su kién
hay su thay d6i cia moi truong déi vei td chic, do d6 dan téi su khong
chéic chén.

e Su phdn ung khong chdc chdn la tinh trang khong thé tién doan trude
nhimg hé qua cia mot quyét dinh cu thé hay su phéan ung cua té chie
d61 voi nhimg bién déng cia méi truong.

Cdc nha quan tri chiu 4nh huéng béi nhan thuc cua ho vé cac yéu té moi
truomg. Muc do khang chac chan cia ho c6 thé thay d6i tuy theo hinh thuc cia
su khong chdc chdn. Chang han, mét nha quan tri c6 thé khong biét chic vé
thoi diém xay ra sy tranh chdp vé lao dong (tinh trang khong chédc chin),
nhung ong ta cé thé biét chac rang néu su tranh chap x4y ra thi sé lam tiéu tan
mot phan tu loi nhuan trong nam (hau qua khéng chic chén).

3.2- Nhiing phdn ung ciia té chiic déi véi tinh khong chdc chdn

Su phan ung cta td chute d6i voi tinh khong chdc chdn cia moi truong sé
roi vao mét trong bén vi thé ma té chic ddm nhan trong méi truéng ma né
dang hoat dong. Nhimg vi thé nay c6 dic diém riéng va tdac dong dén cong tédc
hoach dinh.

e Vi thé nguoi bdo vé

- T6 chuc ¢6 trinh d6 chuyén moén cao trong san xuat va marketing mot vai
san phdm trong moét linh vuc hep cia thi truong.

- Khong c6 co hoi dé vuot ra khoi thi truong hién tai.

- Tién hanh mot s6 diéu chinh vé cong nghé, co cdu té chyc va phuong thic
hoat dong béi muc do tap trung hep.

- Trong tam chu y tap trung vao tinh hiéu qua cia nhiung hoat dong hién
tai.

e Vi thé nguoi thdch thic

- Moi nd luc duge danh cho viéc tim kiém nhung co héi thi truong méi.

- Thuong xuyén phat trién va thi nghiém nhung san pham hay dich vu
moi.

- La ngudn gdc tao ra su thay déi va nhung bat 6n cho cac d6i thu canh
tranh.
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- Hiéu qua thap vi lién tuc thay déi thi truong va san pham

* Vi thé nguoi theo duoi.

- Tién hanh déng thoi nhimg hoat déng trong nhiéu khu vuyc thi truong -
sdn phdm thay d4i va én dinh.

- Trong khu vuc thi truong - san phdm én dinh, chu yéu dua trén nhing co
cdu va phuong phap chinh thic dé thuc hién cong viéc hang ngay va hoat dong
hiéu qua.

- Trong khu vuc thi truong - san phdm thay déi, chu trong vao viéc kham
pha va sao chép nhung y tudng hia hen nhit cia cac déi thu canh tranh.

* Vi thé nguoi thu déng

- Thuong khéong c6 kha nang phan ung nhanh chéng dé nhan ra nhing
thay d6i cda méi truong.

- Chi dua ra nhung diéu chinh khi ¢6 nhitng dp luc manh mé cia moi
truong nhu doanh s6 giam, thi phan bi thu hep...

Nhin chung, cong viéc cia nha hoach dinh la danh gid tinh chat va muc do
khéng chic chan cia méi truong, dé xdac dinh cach thic phan ung cia té chuc
va trién khai nhumg ké hoach thich hgp. Cac ké hoach cia té chue c6 thé duoc
thiét lap kha don gian cho nhung linh vitc ¢6 mic d6 khong chdc chan thap,
nhung d6i véi nhimg linh vuc ¢6 muc d6 khong chic chan cao doi héi phai hét
stc linh hoat trong hoach dinh.

II. CO SO CUA HOACH PINH

Hoach dinh 1a mét qud trinh chudn xac bao gém cdc budc:

(1) Lua chon sit ménh (mission) va cdc muc tiéu chung cho ca cac hoat
déng ngin han va dai han cda td chuc.

(2) X4c lap muc tiéu cho tumg bo phan, phong ban va céc ca nhan dva trén
nhitng muc tiéu chung cia té chuc.

(3) Lua chon chién luoc va chién thuat dé thuc hién cdc muc tiéu
(4) Quyét dinh phan bd cdc nguén luc cia tdé chuc (nhan lye, tai chinh,
thiét bi, cong cu v.v...) cho cdc muc tiéu, chién lugc va chién thuat.

1. St ménh cua té chirc (mission)

Sit ménh cia té chirc 1a ly do dé né tdn tai. Ban cong bd st ménh cua té
chitc thuong tra 16i nhimg cau héi quan trong nhu: “Tai sao té chuc tén tai?”;
“T8 chuc kinh doanh trong linh vuc nao?” va “Té chic sé di vé dau?”. Do do, ban
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cong bé sit ménh cia té chitc mé *a nhimg hang hoa hay dich vu ma né cung
ung, nhung thi truong ma hién nay céng ty dang hoat dong hay nhung ké
hoach sé theo duéi trong tuong lai va nhimg nhu cau cia khach hang muc tiéu
ma cong ty can théa man.

Mat khdc, ban cong b6 st ménh, cac muc tiéu va chién luoc cua mot t§
chic chi ¢6 y nghia khi chuing khuyén khich, thic ddy toan bo cac thanh vién
cda td chuc suy nghi va hanh d6ng theo chiing méi ngay.

Do d6, ban cong bo sit ménh cia td chyc la co s& nén tang cua hé théng
hoach dinh va cho phép t8 chic dé ra nhimg nguyén téc hoat dong hiru hiéu.

Ching han, ban céng b6 si ménh cia siéu thi “Ban ding gid” tai
Singapore duoc néu nhu sau:

“Khdch hang la nguén duy nhdt dim bdo cho su tén tai cua ching ta. Do
do, tdt cd moi hoat dong phdi tap trung vao phuc vu khdch hang voi muc tiéu
cung cdp cho ho nhung dich vu c6 chdt luong hang dau, thé hién trén cdc mat:
gid cd phdi chang, c6 thé lua chon hang héa nhw 'y mudn, thugn tién va hiru ich,
phuc vu tén tinh va lich su’.

2. Muc tiéu cua té chic

Muc tiéu la mét su cam két cu thé déi voi viéc thuce hién mot két qua co thé
do luong duoc, trong khoang thoi gian da dinh.

Mot t6 chitc hay mét ca nhan khéng thé bit tay vao hoach dinh néu chua
xac dinh duoc cac muc tiéu cia ho mét cach ré rang. Diéu quan trong déi véi
cdc nha quan tri la phai xdc dinh cdc muc tiéu, nhan thuc vé tim quan trong
cda chung va biét cach thiét lap muc tiéu cu thé cho tung bo phan trén co s&
muc tiéu chung cda té chuc.

2.1. Xdc dinh cdc muc tiéu mét cach ro rang

Cdc muc tiéu can duoc xac dinh cang cu thé cang tét, trén cac phuong
dién: s6 luong, cac diéu kién cu thé, hay nhing du liéu c6 thé do luong duoc va
duoc thé hién thanh van ban mang tinh bit buéc dé thuc hién trong nhung
khoang thoi gian nhat dinh. Noi cdach khdc, cac muc tiéu thé hién su cam két
cia doanh nghiép dé hoan thanh mét céng viéc cu thé & mot myc do va thaoi
gian nao d6. Nhimg tiéu thitc nay duoc cu thé héa thanh s don vi hang hoa, s6
tién, hay ty lé phan tram thi phan.... Chiang han, mét nha may giay dat ra muc
tiéu cho nam 19x7 la:

* San xuat va tiéu thu 30.000 tadn gidy cac loai

* Trong 6 thang dau nam, giam 50 ty dong VND no qua han.

108



* Chiém 19% thi phan gidy viét va 22% thi phan cdc loai gidy khéc trén
thi truong trong nude.

Duodi day 1a 3 cau héi dé c6 thé kiém tra va diéu chinh mét muc tiéu:

* Muc tiéu nay da dé cap dén két qua can hoan thanh nhu thé nao?
(What)

* Muc tiéu nay xdc dinh khi nao thi két qua cho doi duoc hoan thanh?
(When)

* Co thé do luomg duoc két qua cho doi khong? (Measured)
Mot muc tiéu hiru ich cda té chuc phai théa man ca 3 cau héi nay, néu muc

tiéu khong théa man bat cit cau héi nao cing sé gay khé khan cho qua trinh
hoach dinh.

2.2. Tdm quan trong ciia muc tiéu

Trén phuong dién hoach dinh, khi cac muc tiéu duge chuan bi mot cach
cdn than sé rat thuan loi cho cdc nha quan tri, béi chiing sé tré thanh nhung
chi tiéu cu thé, la chuan muc do ludng, thic ddy su cam két va c6 tdac dung dong
vién.

* Chi tiéu cu thé: Nhu da dé cap, cac muc tiéu dem lai cho cdc nha quan tri
nhing muc tiéu cu thé va nhung chi tiéu nay la can cut dé cdc nha quan tri
thuoc tat ca cdc cdp, cac bo phan dua ra nhung quyét dinh phéi hop.

* Chudn muc do luong

Mot dac trung khdc cia cdc muc tiéu thé hién trén phuong dién chung la
nhing cong cu rat hiru ich dung dé do ludng muc do hoan thanh céng viéc cia
mot té chuc hay ca nhan.

* Thuc ddy sw cam két

Sy thanh cong cia mot t6 chitc phu thuodc rat nhiéu vao su thau hiéu va
huong té1 muc tiéu chung cia tat ca cdc thanh vién. Do d6, cdac muc tiéu cua to
chic ¢6 thé thic ddy cdc ca nhan cam két hoan thanh nhung chi tiéu cu thé.
Néu khong c6 su cam két cd nhan, cdc muc tiéu chung cia t6 chuc tat sé that
bai.

* Tde dung dong vién

Cdc muc tiéu cua t6 chuc thé hién su thach thue, do d6 chiing c6 tac dung
thuc day, tao ra s ham muén chinh phuc & cdc thanh vién cua no. Ngoai ta,
cdc muc tiéu con dem lai cho cac nha quan tri co s¢ hop ly dé khen thuong cap
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dudi khi ho hoan thanh cong viéc. Didu d6 dem lai su dong vién doi voi nhan
vién.

2.3. Cac loai muc tiéu

Cac muc tiéu cia doanh nghiép gém c6 hai loai: muc tiéu chung va muc
tiéu tac nghiép. Muc tiéu tdc nghiép chi r6 nhung diéu kién mang tinh dinh
huong dé thuc hién, né cing chi r6 nguoi thuc hién va théi gian hoan thanh
Chéng han, muc tiéu cda phong kinh doanh la tang doanh s6 ban lén 20 ty
VND trong 6 thang cuéi nam la mot muc tiéu tac nghiép.

Muc tiéu nay chi ré diéu kién dinh luong la tang doanh s6 20 ty VND,
nguoi thuc hién la phong kinh doanh va thoi gian thuc hién la 6 thang.

Muc tiéu chung la co s& cho viéc dua ra nhung quyét dinh quan tri mang
tinh dinh tinh. Chang han, muc tiéu chung cia cong ty Thanh Céng Ltd la day
manh cac hoat dong marketing nham théa man va phuc vu khach hang ngay
cang t6t hon, gia tang doanh s6 va loi nhuan. Trén co sé nay, ban lanh dao cong
ty sé dua ra nhimg quyét dinh vé diéu tra thi truong, phat trién san pham hay
quyét dinh bé tri lai nhan su.

2.4. Hé thong thir bac va sir lién két cac loai muc tiéu

Cdc nha quéan tri thuong c6 géng lién két cac muc tiéu, bao gém su lién keét
theo chiéu doc va lién két chéo gita cac bo phan cung cap. Tuy nhién day khong
phai la mot cong viec dé dang va c6 thé la nguyén nhan gay ra nhiéu mau
thuan.

He théng thu bac cac muc tiéu thé hién su lién két cac muc tiéu chinh thic
theo chiéu doc va lién két chéo gitta cdc cdp cia té chue, dé hoi tu cdc muc tiéu
cia cdc don vi cdp dudi nham hoan thanh cdc muc tiéu cia cap ké tiép cao hon,
cho dén khi muc tiéu chung cua t8 chic dugc hoan thanh. Nhu vay cdc muc tiéu
thuoc cap cao hon la muc dich cho cac muc tiéu cap duci cia chiing va cac muc
tiéu thuoc cdp thap hon la phuong tién dé hoan thanh cac muc tiéu cap cao
hon. Hinh 4.1. thé hién mot hé théng thu bac dién hinh vé cdc muc tiéu cia mét
té chuc co 4 cap, tat cd cac muc tiéu trinh bay trong hinh déu la muc tiéu tac
nghiép.

Céc muc tiéu thudc cap cang thap hon trong t8 chuc thi cang chi tiét hon,
c6 pham vi hep hon va dé do luong hon. Cadc mui tén chi ré su thiét lap va thuc
hién cac muc tiéu tao thanh mét dong cac quyét dinh xuoi chiéu va phan héi
gitta cdc cdp cua to chirc. Diéu do chi ra rang ban lanh dao cua t chuc khong
nén don phuong dat ra cac muc tiéu va ap dat chung cho cac don vi truc thuéc
to chuec.
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Cong ty Tang Igi nhudn cua méi ¢ phdn thudng 6% trong nam
19x7 (20.000 c& phdan)

Nha may Giam chi phi san xudt, trung binh 50.000 VND/t8n san
N h&m trén san luong 30. tén. 16 &t kié 51
Sain KU P g 30.000 tan. T6ng tiét kiém 1.5 ty VND
Phong ky Giam chi phi bdo tri trong nam 19x7 200 friéu VND va
thuat duy tri thoi gian va@n hanh cdc loai thiét bi dat > 90%
18 bao ti Giam théi gian bdo tii phong ngua 60" ma van bdo
dam san xudt binh thudng. Muc dich tiét kiém 20 tr. VND

Hinh 4.1. Hé thong thu bac cdc muc tiéu tac nghiép
cua mét doanh nghiép

Hinh trén khéng trinh bay cdc méi quan hé chéo gitta cdc muc tiéu cung
cdp; gitta hai loai muc tiéu chung va muc tiéu tdc nghiép.

2.4. Thu tw wu tién

Khi xép hang cdc muc tiéu theo tdm quan trong, cac thu tu uu tién gic mot
vai tro dic biét trong hoach dinh. Dua vao danh sdch cdc muc tiéu dai han cua
té chuc duoc thiét lap theo thu tu vu tién cia chung, cdc quan tri gia cdp cao sé
chuén bi va dua ra nhung quyét dinh vé phan bé cdac nguén luc cda té chuc. Do
cdc ngudn nguyeén liéu, tai chinh, thoi gian va nhan luc... déu ¢6 han nén su
phan bd chuing cho cdc muc tiéu can cin cu mot cach can d6i véi muc do quan
trong cia chiing. Nhimg muc tiéu cé tam quan trong lon hon d6i voi to chuc can
dugc nhiéu uvu tién hon.

Chang han, moét doanh nghiép dat muc tiéu hang dau trong nhung nam
sdp t6i la nang cao dich vu khach hang, nhdm dem lai cho ho nhiéu su thoa
man hon. Trong khi d6, mét doanh nghiép khac cung nganh dat muc tiéu hang
dau la nang cao nang luc cong nghé cia cong ty nhidm nang cao kha nang canh
tranh cda cong ty. Trong truong hop nay, doanh nghiép thu nhat sé danh nhiéu
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nguon luc vu tién cho cdc hoat dong cai tién va nang cao cdc dich vu trud,
trong va sau khi ban hang. Con doanh nghiép thi hai sé wu tién hon cho cidc
hoat dong R & D hay mua sdm, dau tu phat trién cong nghé mai.

Tuy nhién, sy thiét 1ap thy tu wu tién d6i véi mot té chuc la mot qua trinh
mang tinh chi quan kha cao, béi né thuong chiu nhiéu ap luc vé kinh té, chinh
tri, xa hoi va gén lién voi nhimg xung dét vé quyén loi. Bang 4.1 dua ra mot he
théng wu tién d61 véi cac muc tiéu theo thu tu A-B-C.

Bang 4.1. Tiéu chuin phan loai muc tiéu
theo thu tu uu tién A-B-C.

| Ma uutién

Mé ta

Loai A =

LoaiB =

| LoaiC=

Bao gém nhing muc tiéu cap bach phai thuc hién dé ddm bao cho su
thanh cong cta cong viéc. Nhimg muc tiéu nay c6 thé do nhiang nhu ciu
dac biét xudt phat tur cac quan tri gia cap cao hon hay tur cac ngudn bén
ngoai.

Bao gdm nhing muc tiéu can thuc hién dé lam cho céng viéc tt hon.
Chuing c6 tdm quan trong séng con, nhung néu can cd thé tri hoan viéc
hoan thanh.

Bao gdm nhing muc tiéu nén theo dudi dé lam cho cong viéc t6t hon,
nhung chung khong cap bach va khéng mang tinh séng con. Chung ¢ thé
dugc loai bo hay tri hoan dé thuc hién nhdng muc tiéu co su uu tién cao
hon.
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2.5. Loi ich cia muc tiéu

S thiét lap cac muc tiéu c6 thé dem lai nhiéu loi ich, nhiung loi ich nay
tuong tu nhu nhau dé6i voi tat ca cac loai muc tiéu.

Thut nhat, cac muc tiéu cho phép tap trung moi né luc va quyét dinh cua
td chitc va cd nhan. Chung tao ra nhung ky vong ma méi nguoi trong té
chitc c6 thé hiéu va theo duéi dé hoan thanh.

Thy hai, cdc muc tidu c6 tdc dung hé trg qua trinh hoach dinh. Sau khi
du kién nhing khé khan va muc d6 canh tranh, cdc nha quan tri thuong
tién hanh thiét lap cac muc tiéu nhu mot phan tién trinh hoach dinh.

Thu ba, cdc muc tiéu dong vién moi nguoi va thuc ddy ho hoan thanh
cong viéc tot hon.

Thu tu, cdc muc tiéu hé trg cho viec danh gia va kiém tra muc dé hoan
thanh cong viéc.

Nguoi xua da noi: “Néu ban khong biét noi ban sé dén, thi ban sé khong



bao gio biét khi nao dén dich.”
3. Cac cdp hoach dinh

Qua trinh hoach dinh thuéong duoc bat dau tir trén xuéng hoac tir dudi 1én.
Trong qua trinh nay, cong viéc cla cdc quan tri gia cip cao la dua ra nhiung
nhan dinh vé tinh hinh chung, xdac dinh muc dich va triét ly kinh doanh cua to
chitc, thiét lap thu tu wu tién va dé ra cdc chinh sach. Sau do, trén co s¢ nhimg
yéu to dinh huong nay, ho vach ra cdc muc tiéu va chuong trinh hanh dong.
Nhu vay, trong mét t8 chuc thuong c6 hai cap hoach dinh: cdc quan tri gia cdp
cao dam nhiém vai tro hoach dinh chién luge, con cdc quan tri gia cap dudi tién
hanh hoach dinh tac nghiép.

3.1. Hoach dinh chién lwoc

Hoach dinh chién luoc 1a qua trinh lién két tat cd moi né luc cia cong ty
vao viéc thoa man khach hang, hoan thién chit lugng va dat duogc cac muc tigu
kinh doanh.

Khi trién khai cdc ké hoach chién lugc, cdc nha quan tri va cac thanh vién
4p dung phuong phdp tiép can trén toan bé té chirc. Nhiém vu chung ctia hoach
dinh chién lugc va quan tri la huéng toan bo moi nd luc cia cong ty vé khach
hang, nham théa man t6i da moi nhu cdu cia ho, qua d6 thuc ddy su phat trién
bén ving cua cong ty.

Cdc yéu to thanh phan chu yéu cla qud trinh hoach dinh chién luogc 1a lya
chon sit ménh, muc tiéu, cac chién luoc va sy phan bé cac nguén luc cia té chue
(da dé cap trong diém 1 va 2).

3.2. Hoach dinh tic nghiép

Hoach dinh tdc nghiép la qua trinh ra nhung quyét dinh ngan han, chi tiét
xdc dinh no6i dung céng viéc can tién hanh, nguoi thuc hién va cach thue tién
hanh. Cdc quan tri gia cdp trung gian, cip co s¢ va toan thé nhan vién cua to
chue git vai tro chu chét trong qua trinh hoach dinh tac nghiép.

Qua trinh nay thuong bao gom nhirng nhiém vu sau:

* Trién khai ngan sach hang nam d6i véi méi phong, ban, b phan va du

an...

* Lua chon nhimg phuong tién cu thé dé thuc hién cac chién luoc cua té

chuec.

e Ra quyét dinh dua trén céc chuong trinh hanh dong nham cai tién

nhimg hoat dong hién tai.

113



Cdc quan tri gia cdp dudi va nhan vién c6 thé sit dung cac ké hoach tac
nghiép dé thay trudc va phsi hgp hanh dong véi cac bo phan khac hay véi cac
nha cung cap. Chang han, cdc nhan vién cia cong ty thuong mai Thanh Cong
¢6 thé sit dung cac ké hoach ban hang thang, quy dé thiét lap lich nhan hang tir
cac nha san xuit.

Béng 4.2. tom tdt cac dac diém cda hoach dinh chién luoc va hoach dinh
tac nghiép. Qua d6 cho thay, mac dau cdc dac diém cua ching khéc nhau, song
qud trinh hoach dinh chién lugc va tac nghiép c6 mo: lién hé véi nhau rat chat
ché trong mot hé thong hoach dinh théng nhat.

Bang 4.2. Cac dac diém cua hoach dinh chién lugc va tac nghiép

| Tieu thuc

| Hoach dinh chién lugc

B
Hoach dinh tac nghiép |

« Céac loai quyét dinh lién
| quan

* B&i canh va diéu kién ra
quyét dinh

| * C4p trién khai chii chét

* Thoi gian

| Cac quyét dinh ddi mdi va
' thich nghi

Rui ro (xac suat chu quan)

. va tinh khéng chac chan

| Céc quan trj gia cdp cao.

Dai han (thuong tor > 1 nam

Cac quyét dinh hang ngay |
va thich nghi l
|
|
|

Rdi ro (xac suat khach
quan) va su chic chan.

Nhan vién va cac quan tri
gia cap dudi.

Ngén han (tr < 1 nam)

! dén 10 nam),
Phuong tién thuc hién cac
ké hoach chién luoc.

Dam bao cho su tén tai va
| phat trién lau dai cia té
| chuc

| * Muc tiéu dinh hugng

Duéi day 1a mot s6 thanh ngir rat phé bién trong qua trinh hoach dinh:

* “Mot t6 chic ma khong dé ra nhung ké hoach cho tuong lai cia né thi
khong con la té chuce”.

* “Phuong phép hiéu qua nhat dé d6i pho véi su thay d6i la hay chu dong
tao ra su thay déi”.

4. Loi ich cua hoach dinh

Mot 6 chute chi c6 thé ton tai va phat trién khi déng thoi thich nghi véi su
thay d6i, duy tri duoc muc do on dinh can thiét, t6i thiéu héa sy hén loan va
xay dung duoc mot y thuc vé ky cuong noi bo.

Do do, trong diéu kién moéi truong kinh doanh ngay nay thay déi rat
nhanh chéng, qua trinh hoach dinh ¢6 thé dem lai cho té chuc ba loi ich quan
trong sau:
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* Nhan dién céc thoi co kinh doanh trong tuong lai.
* Du kién trudc va tranh khéi nhimg nguy co, khé khan.
* Trién khai kip thoi cdc chuong trinh hanh dong.

Khi nhimg loi ich co ban nay duoc tan dung, té chic sé ¢6 co hoi tét hon dé
dat dugc cac muc tiéu chung cta né.

5. Hoach dinh mét cach cé hiéu qua

Qua trinh hoach dinh chi hoat d6ng hitu hiéu khi cdc nha quan tri va nhan
vién luén ¢6 nhan thite réng, cdc k& hoach chi 1a nhimg phuong tién chi khong
phai 1a muc dich cia no.

Thuc vay, déi khi cdc nha quén tri roi vao mét trang thdi cuc doan la tap
trung toan b moi né luc vao gidi quyét nhimng van dé trudc mit va dua ra
nhung quyét dinh voi va ma tho o déi véi cdc hoat dong hoach dinh chién luoc
va hoach dinh tdc nghiép. Ching han, déi véi cdc doanh nghiép thuoc nhimg
nganh c6 méi truong kinh doanh phuc tap va thay ddi nhanh, (nhu ché tao xe
hoi, mdy dién todn...) thi sé bi that bai néu khéng tién hanh cédc hoat dong
hoach dinh can thiét.

Trang thai cuc doan thu hai la su té liét do phuong phap phan tich: cac
nha quén tri va nhan vién bi sa lay vao nhimg hoach dinh qua chi tiét va cac
tinh tiét vun vat ma bé qua viéc dua ra nhimg quyét dinh trong yéu.

Do d6, dé c6 thé tién hanh hoach dinh mét cach c¢6 hiéu qua can quan tam
dén cdc yéu té sau:

5.1. Kich thich tinh sang tao

Dé hoach dinh mét cach c6 hiéu qua can kich thich viéc dé xuat nhing y
tuéng mai va khuyén khich moi nguoi thuc hién dung nhing gi da vach ra.
Déng thoi can tap trung nhitng nd luc va tai nang can thiét cho qua trinh nay.

Qua trinh hoach dinh can c6 gang dua ra nhung quyét dinh mang tinh d6i
m6i va sang tao cao. Dong thai dé cao tinh linh hoat, dé ra nhiéu giai phap dé
gia tang co hoi lua chon duoc nhimg ké hoach téi wu.

5.2. Quan tri riii ro va tinh khong chdc chdn

Qua4 trinh hoach dinh duoc thuc hién mét cach hiéu qua cho phép lam
giam rui ro va muc do khong chac chédn cda cdc chuong trinh hanh dong. Tuy
nhién, du cac ké hoach duoc vach ra mot cach hoan hao nhat ciung khong thé
loai bo hoan toan dugc rui ro va tinh khong chac chan. Do d6 dé co thé giam rui



ro va tinh khong chdc chdn can théng nhit giga cdc quyét dinh, thong qu
nhing ké hoach sin sang d6i phé véi nhimg tinh hudng bat ngo. Hoach dink
doi voi nhung tinh huéng bdt ngo bao ham viéc nhan dién nhung kha nang o
thé xay ra trong tuong lai va trién khai ké hoach hanh dong cho méi tinh
hudng.

Tuy nhién, qua trinh nay cing khong tranh khéi nhung han ché do khang
thé thay truéc va phan ung kip théi véi mot so loai su kién nhu:

¢ Nhung su kién khong thé du kién truée vei muc do chinh xac c6 thé tin
cay duoc; ching han nhu du bdo gia xang dau.

« Nhung su kién vuot ra khoi tAm kiém sodt cda té chuc, nhu sy tang
giam lai suat trén cdc thi truong tai chinh.

» Nhung su kién c6 anh huéng tich cuc hay tiéu cuc rat lon dén t3 chic
nhu su sup dé cda thi truong chung khodn....

¢ Nhimng su kién dugc dat trén nhuang gia thiét khéng cé can ci ving
chédc; ching han sy nhung du kién vé viéc chinh phu gia tang cdc bién
phép ngan can nhap khau hay khuyén khich xuat khau...

5.3. Nhan dién cdc gia thiét

Mot gia thuyét la sy du dodn trudc vé mot su kién quan trong cé thé xdy
hay khong xay ra trong tuong lai, ma té chitc co rat it hay hoan toan khong ¢
kha nang kiém sodt d6i véi no.

Trong qud trinh hoach dinh, cac nha quan tri phai luén dua ra nhung gia
thuyét dé phan tich va danh gid kha nang xay ra cia chung dé du liéu ké hoach
hanh dong.

5.4. Ap dung chu ky hoach dinh - kiém soat trong suot qua trinh hoach dinh

Hinh 4.2. M6 td mot chu ky hoach dinh - kiém sodt dién hinh dugc dp
dung trong qud trinh hoach dinh va thé hién méi lién hé chat ché giwa hoach
dinh va kiém sodt.

Trong chu ky nay, hoach dinh c6 vai tro lam cho moi viéc dat dén ding
muc tiéu da dinh, con kiém sodt gitt cho moi viéc di ding huong da hoach dinh.
Nhu vay, qud trinh hoach dinh duoc gan lién vei cdc hoat dong kiém soat, do 6
khi c6 nhing sai lam trong hoach dinh ching sé duoc phat hién va diéu chinh
kip thoi ma khong gay thiét hai cho té chue.

Nhiéu nha quan tri thuong mac sai 1am la chi phat hién sai lam va diéu
chinh cdc ké hoach sau khi ching da trai qua quad trinh thuc hién, dan dén
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Hogch dinh —ly  Kiém sodt

A ’ s . D
. Diéu chinh ké hoach tuong lai .
Lap k& hoach i Tién hanh cac
< hoat déng
diéu chinh
A
c
B So sdnh su chuén
Thuc hién ’ bi va két qua cubi
ké hogch cung véi ké hoach

Hinh 4.2. Chu ky hoach dinh - kiém sodt co bin ¥

(1) Ngudn: R Kreitner; Masnagement; Houghton Mitfiin Co., Five Edition, P.156.

nhung lang phi rat lon cdc nguén luc cia té chuc. Do d6, nhu tién si Deming da
nhan xét “khoang 80% lang phi xuit phat tir cac dau but chi va dau day dién
thoai!”

I1I. TIEN TRINH HOACH PINH CHIEN LUQC

Trong cdc phan trude, chung ta da xem xét nhing khai niém va hé qua cia
hoach dinh va quan tri chién lugc. Trong phdn nay, ching ta mé rong su
nghién citu nhing van dé trén va lién két chung thanh mot tién trinh hoach
dinh chién lugc. Tién trinh nay sé tap trung vao hoach dinh ké hoach cap don vi
kinh doanh chién luoc.

Tién trinh hoach dinh chién lugc & cap don vi kinh doanh chién luge (SBU!
¢6 thé dugc phan chia thanh tam budc chi yéu va nhing buéc nay duoc trinl
bay trong hinh 4.3. Tuy nhién, nhimg nguoi tham gia hoach dinh khong nha
thiét phai tuan thi hoan toan theo trinh tu nay, ma ho c6 thé tré qua - tré 1o,
hay bé qua mot vai nhiém vu nao d6 trong qua trinh trién khai cac ké boach
Mat khac, mot chién luge da duge dé xuat co thé bi loai bé néu né khong the
thue hién duge béi mot 1y do nao d6 ma da khong thay duoc khi chuén bi.

Chung ta sé 1an luot xem .xét tung budc trong tién trinh hoach dinh.
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Budc 1: Xac
dinh s ménh va
cdc muc tiéu cua
t6 chuc

Budc 3:

Budc 2:
Phan tich cac de
doa va co héi thi
truong

Bdanh gid nhimg

[N

I Buéc 4: Xay dung cdc ké hoach chién luoc dé lua chon ]

| Budc 5: Trién khai ké hoach chién lugc I

-

| Budc 6: Trién khai cac k& hoqch tac nghiép I

-

I Budc 7: Kiém tra va ddnh gia két qua |
I Budc 8: Lap lai qud frinh hoach dinh ]

Hinh 4.3. Tién trinh hoach dinh chién luoc
1. Budc 1: Xdc dinh, st ménh va muc tiéu cua té chue

S ménh va cdc muc tiéu cua té chuc duoc xdc dinh théng qua viéc tra la
cdc cau hoi: “Chiung ta la ai?”; “Chung ta muén tré thanh mot té chiuc nhu thé
nao?”; “Cac muc tiéu dinh huéng cia chung ta la gi?”. Nhing muc tiéu chung
nay tao ra nhimg phuong huéng rong 16n cho viéc ra quyét dinh va khong thay
doi trong nhiéu nam. Qua trinh xac dinh st ménh va muc tiéu khong duoc tién
hanh mét cdch co lap, ma st ménh va cdac muc tiéu duoc phat trién trong suot
qua trinh phan tich nhimng de doa va nhung co hoi cia méi truong (bude 2) cing
nhu qud trinh danh gia nhung diém manh va diém yéu cia té chie (bude 3)
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2. Budc 2: Phan tich nhung de doa va co héi thi truong

Trong chuong 3 ching ta da dé cap dén nhung 4p luc méi truong co thé
anh hudng dén t6 chite. Nhing ap luc nay c6 thé la nhung co may hoac nhung
de doa ddi vai té chuic va & bude nay cdc nha hoach dinh phai tién hanh phan
tich ching. Co rat nhiéu loai dp lyc d6i véi mot té chie, tuy nhién trong phan
nay chung ta chi dé cap dén nhung dp luc c¢6 tac dong manh meé nhat déi voi
qua trinh hoach dinh chién luge cia doanh nghiép la cdc dp luc canh tranh
trong nganh va dp luc canh tranh trén thi truong. Hinh 4.4. 1a mé hinh mé ta
nhung ap luc canh tranh trong nganh va trén thi truong d6i véi mot doanh
nghiép tai bat cu thoi diém cu thé nao.

Quyén thuong
lugng, trd gia cua
nhd cung cdp

Su de doa cua cac
hang héa hay dich
vy thay thé

Su de doa cua
cdc dai thu canh
tranh

Quyén thuong
luong. tra gid cua
khach hang

T

Su canh tranh gitra céc
doanh nghiép trong hoat
déng trong nganh

Hinh 4.4. Nhang dap luc chu yéu xudt phdt tu sw canh tranh trong
nganh hay trén thi truong

Sitc manh téng hop cia nam ap luc nay xdc dinh tiém nang loi nhuan dai
han cia mét nganh kinh doanh va chiing ta sé lan luot xem xét tung yéu to.

* Su canh tranh gita cic doanh nghiép trong hoat dong trong nganh.

Su canh tranh gita cdac doanh nghiép dang hoat dong trong cung nganh
thay déi tuy theo quan niém vé nhung co hoi va de doa cua cdc quan tri gia cap
cao, cdc chién lugc ma doanh nghiép dang theo duéi va phan ung déi voi cac
chién lugc d6 cua cdc déi thu canh tranh. Cac chién luoc va phan ung cua cac
d6i thu bao gdm su tang hay giam gia ban, cac chién dich quang cdo, tung ra thi
truong nhung san pham hay dich vu méi va nhung thay doi vé dich vu khach
hang.

Cé hai bién s6 anh hudng rat manh mé dén sy canh tranh trong mot
nganh la s6 luong doanh nghiép va ty suat loi nhuan trong nganh dé.
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* S de doa cua cdc déi thu canh tranh mdi.

Su gia nhap mét nganh kinh doanh cia cdc d6i thu canh tranh moi thuong
do su hap dén bai loi nhuan bién t€ cao hay muc tang truéng nhanh chong cua
nganh d6. Nhung khé khan ma cédc doanh nghiép mei phai doi mat khi gia
nhap mét nganh phu thudc chu yéu vao nhung tré ngai khi gia nhap nganh do
va muc d¢ kho khan cing tuy theo timg nganh. Hai tré ngai quan trong nhat la
quy mé san xudt va nhu ciu vén can thiét.

Do d6, nhimg nganh doi héi phai c6 quy mé san xuat 16n va nhu cau vén
dau tu ban dau cao thuong c6 muc d6 de doa thap tir cdc d6i thu méi. Ching
han, cdc nganh déng tau bién, ché tao may bay thuéc loai nay.

* Quyén thuong luong cua khdch hang.

Quyén thuong luong cua khach hang tuy thuéc vao kha nang cua ho trong
viéc tao ra dp luc giam gia, chat luong san pham cao, hay chiét khau theo s§
luong hang mua.

Quyén thuong luong cia khach hang thuonmg duoc dé cao trong cac truomg
hop sau:

* (6 it khach hang mua nhing s6 luong 16n hang héa tir mét nguoi ban.

* Nhuing hang héa ma khach hang mua thuéc loai hgp chuin va cé muc
d6 chuyén biét hoa thap.

e Khach hang c6 thé dé dang chuyén sang mua hang cia nhing ngudi
ban khac.

* Quyén thuong luong cuia nha cung cép.

Quyén thuong lugng cia cac nha cung cap sé tang lén khi ho c6 thé tang
gia ban hay giam cdc dich vu hé tro ma co rat it lo ldng vé su phéan ung cua
khach hang. Uu thé sé nghiéng vé cdc nha cung cdp trong nhung tinh hudng
sau:

* Chi ¢6 mét s6 luong nho cac nha cung cap ban cho mot lugng 1ém nguai

mua trong mét nganh.

e Cdc nha cung cdp khong phai lo lang vé nhimg hang héa hay dich vu

cia ho du khach hang c6 mua hay khong.

* Hang hoéa hay dich vu ciia nha cung cdp thudc loai thiét yéu va c6 muc

dd chuyén biét hoa cao.
* Su de doa cia nhitng hang héa hay dich vu thay thé

Muc d6 de doa cua nhung hang hoa thay thé tuy thuéc vao kha nang va
tinh sin sang thay do6i thoi quen mua hang cua khach hang. Nhung hang hoa

120



thay thé c6 thé kiém ché cac nha san xuit mot mat hang tang gia tuy tién.

Tuy nhién, d6i véi nhung hang héa thiét yéu, khong thé thay thé duoc
bing bat cu loai hang nao thi nha san xuét ching khong bi de doa béi yéu to
nay.

3. Buéc 3: Danh gia nhimg diém manh va nhimg diém yéu cua té
chirc (Strengths and Weaknesses)

Viéc danh g1a nhimg diém manh va diém yéu cho phép cac nha quan tri
nhan dién nhing kha nang chu yéu cda t3 chic. Su danh gia nay bao trum lén
toan bo cac linh vuc cua té chuc nhu: vi thé canh tranh trén thi truong, kj nang
quan tri, nguén nhan lyc, nang luc cong nghé, tiém lyc tai chinh, nang luc quan
tri va trinh d¢ tri thuc, tay nghé cia nhan vién.

C6 ba tiéu chuén cé thé ap dung dé nhan dién nhimg kha nang chui yéu
cua mot doanh nghiép la:

¢ Kha nang c6 thé tao ra thém tiém nang dé mé rong thi phan.

* Kha ning c6t yéu dé c6 thé dem lai cho khach hang nhiéu loi ich hon tir
cdc loai hang hoa hay dich vu ma ho da mua.

* Kha nang c¢6 thé tao ra nhitng sian pham ma cac d6i thu canh tranh

khéng thé sao chép duoc.

Hau hét moi nguoi déu c6 khuynh huéng tim cach danh gia nhing diém
manh cao hon nhing yéu diém, béi nhimg diém yéu thuong duoc ly giai la do
16i cia ban lanh dao va nhan vién céng ty. Mot s6 nha quan tri va nhan vién
cho rang nhimg bdo cédo vé cdc yéu diém cia td chic 1a su de doa doi véi dia vi,
uy tin va su thang tién cia ho. Nhung cdc yéu diém khéng thé tu diéu chinh va
sé trd nén ngay cang tdi té néu khong duoc giai quyét nhu mét phan viéc trong
tién trinh hoach dinh chién lugc.

Bang 4.3. trinh bay mét biéu mau dé danh gid nhimg diém manh va diém
yéu & cdp chuc nang va cdp SBU. Bang chi néu ra mét sé tiéu thuc co ban dé
phuc vu cho viéc ddnh gid va né chi thich hop véi mot SBU hay nhing doanh
nghiép chi kinh doanh mét mat hang. Nhiéu doanh nghiép muén trién khai cdc
bdo cdo vé co héi, nguy co, diém manh va diém yéu déi véi tat ca moi linh vuc
trong cong ty. Tuy nhién, méi nguoi chi nén dugc giao danh gid theo nhung noi
dung nay trong pham vi ho hiéu r6. Chang han, quan déc phan xuéng ché tao
can tap trung vao co héi, nhung de doa, diém manh va diém yéu trong san
xuat, con tong giam doc sé danh gia vé cdc d6i thi canh tranh hién tai va tiém
tang, nhing thay déi vé luat phap, chinh tri, cic khuynh huéng xa hoi... Tat ca
nhung noéi dung nay can duge dua vao ké hoach chién luge kinh doanh.
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* Chi dan:

e A = Muec d6 cao hon hay tét hon tat ca cdc d6i thd. O trinh dé cao hon
nhu cau hién tai.

* B = Trén trung binh. Pdp ung t6t nhu cau. Khong c6 van dé gi.

* C = Trung binh. C6 thé chap nhan duoc. Ngang bang nhau trong canh
tranh.

* D = C6 van dé. Khong tot nhu né c6 thé duoc thye hién. Co su khong
hoan hao, phai duoc cai thién, diéu chinh.

¢ E = C6 nhiéu van dé can quan tam. Tinh trang tdi té & muc khung
hoang.

Bang 4.3. Bing mau danh gia cac diém manh va diém yéu.
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4. Budc 4: Xay dung cac chién luge du thiao dé lua chon

Sau khi da tién hanh d4nh gid doanh nghiép trén moi phuong tién, nhimg
ngudi tham gia hoach dinh can vach ra céc chién luge du thao dé lua chon mot
chién lugc thich hop nhat d6i vei td chic. Qua trinh danh gia va lua chon céac
chién luge nay dugc xem xét trong nhung diéu kién méi truong va nhung diém
manh va diém yéu cia té chure.

Trong phan III, ching ta da xem xét 5 chién luoc phat trién tam cong ty,
trong muc nay chung ta sé dé cap dén bén chién lugc phat trién thong dung
nhat thuong duoc st dung trong hoach dinh chién luge cap SBU.

4.1. Chién lugc thGm nhép thi truong bao ham viéc tim kiém co hoi
phat trién trong cdc thi truong ma doanh nghiép dang hoat dong véi nhung
hang héa hay dich vu hién c6. Mot doanh nghiép c6 thé gia tang thi phan biang
céch kich thich sitc mua d6i véi san pham, thu hit khdch hang cua céc déi thu
canh tranh bing cich gidm gia bdn, thay ddi quéng cdo, tang cuong trung bay
hang héa... Cling ¢6 thé tham nhap thi truong bing cdch lam gia ting quy mé
cda toan thi truong théng qua viéc bién khach hang tiém nang thanh khach
hang hién tai.

4.2. Chién luoc mo réng thi truong bao ham viéc tim ki€ém nhuang thi
truong méi cho nhing sdn pham hién c6. Cé ba phuong phép co ban dé thuc
hién chién lugc nay la:

" Tim nhing khu vuyc thi truong méi.

¢ Tim nhung thi truong muc tiéu mdi.

* Tim nhimg nguoi tiéu dung mai.

4.3. Chién lugc phdt trién san phdm.

Co hoi dugc tao ra biang cach phat trién nhung san pham mdi, hay cai tién
nhung san pham hién c6 bing cdc cai tién vé chat luong tang thém tinh nang
sit dung, thay ddi bao bi, quy cach, mau ma...

4.4. Chién luoc da dang héa kinh doanh la chién luge dua nhing san
phiam méi tham nhap nhimg thi truong méi. Doanh nghiép c6 thé di vao nhing
linh vue kinh doanh méi duge danh gia la c6 nhiéu trién vong cho san pham
méi. Pay thuong la nhung linh virec ¢6 mitc d6 canh tranh thap vi khé tham
nhap, nén c¢ it déi thu.

5. Budc 5: Trién khai ké hoach chién lugc

Sau khi chudn bi va lua chon mét chién luge thich hop, doanh nghiép can
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phai trién khai ké hoach d6. K& hoach nay can chi ré nhimg hoat dong sé duge
tién hanh dé dat duoc cac muc tiéu da dé ra. DPéng thoi ké hoach chién luge
cing phai du kién loai cong ngheé, cdc bién phap Marketing, nguon tai chinh,
nhan luc sé dugc sit dung va céc loai thiét bi, cac hoat dong R & D, co cau t§
chitc, ky nang quan tri sé duoc ap dung...

6 . Budc 6: Trién khai cac ké hoach tac nghiép

Muc dich cuia cac ké hoach tac nghiép la dé thuc hién cac ké hoach chién
luge. Nhu hinh 4.3 da cho thay, cdc nha quan tri cdp trung gian, cap co s va
d6i ngi nhan vién thuong trién khai cdc ké hoach tac nghiép ctia ho xuat phait
tir cdc k€ hoach chién lugce cda té chuc. Cdc ky nang va hoach dinh ma chiing ta
dé cap trong chuong 5 sé chi ré cach thiuc trién khai cac ké hoach tac nghiép.

7. Buéc 7: Kiém tra va danh gia két qua

Cdc hoat dong kiém tra phai dugc tién hanh déng thoi véi qua trinh hoach
dinh chién luge va hoach dinh tac nghiép dé dam bao su thuc hién cac ké hoach
va danh gia cdc két qua thuc hién. Néu cac ké hoach khong dem lai nhung két
qua mong mudn, thi nhitng ngudi tham gia hoach dinh cdn xem xét thay déi
nhiém vu, cac muc tiéu, cac chién luge, hay cac bién phap kiém tra ma ho da
vach ra.

Sy danh gia toan dién d6i voi cac két qua hoach dinh sé kham ph4 ra
nhimg khiém khuyét va c6 thé lap lai tién trinh hoach dinh véi nhing diéu
chinh can thiét.

8. Lap lai tién trinh hoach dinh

Nhung ap luc ¢6 anh hudng dén cac doanh nghiép thay déi khong ngimng.
Su thay déi nay do6i khi dién ra tur tir va c6 thé du kién trudc duoce, nhung ciing
6 lic xay ra bat ngo va khong thé du bdo truée. Song du tinh chat cia su thay
d6i dién ra nhu thé nao, thi nhimg nguéi tham gia hoach dinh van phai sin
sang dé d6i mai hay diéu chinh cdc ké hoach bang su lap lai qud trinh hoach
dinh.

Do d6, can phai coi hoach dinh 1a mét qua trinh lién tuc va luén la phuong
tién chu khong phai 1a muc dich.
IV. CAC CAP CHIEN LUQC CUA TO CHUC

Trong cdc doanh nghiép c6 quy mé lon, cdac hoat dong kinh doanh da duoc
da dang hoa thuong phat trién cac chién lugc va ké hoach theo ba cap: chién
lugc cap cong ty, chién luoc cap don vi kinh doanh chién luoc va chién luoc cap
chuc nang.-
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1. Chién luoc cdp céng ty

Chién lugc cdp cong ty chi dao, chi phéi toan bo céc hoat dong ciia té chuec.
Cdc nha quan tri cap cao thiét 1ap chién luge clia cong ty nhim xdc dinh vai tro
cia tung don vi kinh doanh chién luge (Strategic Business Unit - SBU).

Chién lugc cdp cong ty tap trung vao nhing SBU ma doanh nghiép muén
tién hanh, cach thuc thiét 1ap hay tit bé moét don vi kinh doanh, phan bé cac
nguén tai nguyén giita cac SBU va phuong phdp quén ly cdc SBU.

Céc chién luoc cap cong ty thuong duoc nhimg cong ty lon 4p dung gom c6
5 loai chién lugc phat trién sau:

1.1. Chién lugc hop nhdt vé phia trude la chién luge bao ham sy xam
nhap vao cac linh vyc kinh doanh chién lugc ma khach hang cia cong ty dang
hoat dong. Chién luge nay thuc diy su hop tdc chit ché hon gitra cong ty va
khach hang chu chét. Trén thuc té, cdc cong ty ap dung chién luge nay thuong
hop nhat voi cdac hang buon huéng nhugng quyén doanh thdc cda no
(franchised dealerships).

1.2. Chién luoc hop nhdt vé phia sau la chién luge phat trién bao ham
sut xam nhap cda cong ty vao cédc linh vuc kinh doanh chién luge ma cac nha
cung cip cua né dang hoat dong. Chién lugc nay dugc thuc hién bang su hop
nhat véi cdc nha cung cap hay bang cdch tao ra nhung don vi kinh doanh chién
lugc méi cung cap nhimg san phdm hay dich vu giong nhu san pham cia cac
nha cung cap.

Trong giai doan hién nay, cdc du dn lién doanh, lién két thuong duoc su
dung nhu nhitng giai phdp thay thé cho cdc hoat dong hop nhat vé phia truoc
hoac vé phia sau.

1.3. Chién luoc hop nhat theo chiéu ngang la chién luge phat trién bao
ham su sdt nhap véi d6i thi canh tranh. Tuy nhién, tai nhiéu quéc gia da ban
hanh cic dao luat chéng déc quyén hay mot s6 dao luat khac nham duy tri tinh
canh tranh trén thi truong da han ché nhing hoat dong sat nhap theo phuong
thuc nay.

1.4. Chién luoc da dang héa ddng tam hay con goi la da dang héa bang
cdc san pham hay dich vu lién keét, la truong hop doanh nghiép gianh dugc hay
khai truong mét don vi kinh doanh chién lugc mai ¢6 lién quan chat ché véi no
trén cdc phuong dién cong nghé, thi truong hay san pham. Thong thuong, cac
doanh nghiép thuong ap dung chién luoc nay khi ¢6 nhung van dé chung lién
quan dén mot doanh nghiép khac, chang han nhu c6 cing nhém khach hang, ¢6
cong nghé tuong tu, cac kénh phan phéi chong chéo nhau, co nhing ky nang
quan tri twong déng hay cé nhung hang héa hoac dich vu tueng tu. Do do dé da



dang héa né phai sat nhap véi cong ty lién két hay thanh lap moét du an méi.
1.5. Chién luoc da dang héa két khéi 1a chién lugc phat trién cap cong
ty nham mé rong kinh doanh sang nhing linh vec ma san phdm hay dich vy
cia n6 khong lién quan dén nhung san pham hay dich vu thudc tuyén sin
pham cua cong ty.
Cdc cong ty thuong ap dung chién lugc nay bang cach thon tinh mét cong
ty khac hay khéi sy mot du an trong mét linh vuc hoan toan mai.

2. Chién lugc cip don vi kinh doanh chién lugc

Chién luge cdp SBU chi phdi cac hoat dong cia méot don vi kinh doanh
chién lugc riéng ré va giai quyét van dé canh tranh cia doanh nghiép. Mot SBU
tao ra mét tuyén san pham hay dich vu riéng biét trong mét nganh hay mét
phan khic thi truong nao do.

Cdc quan tri gia cap cao tién hanh hoach dinh chién luogc kinh doanh thuée
cap don vi kinh doanh chién lugc nhim giai quyét cac van dé sau:

* Doanh nghiép c¢6 thé duy tri vi thé canh tranh nhu thé nao?

* Maéi b phan chuc nang chu chét (san xuat, marketing, tai chinh, quan
tri nguén nhan luc...) ¢6 thé dong gop vao tinh hiéu qua chung cia
doanh nghiép nhu thé nao?

* Nén phan b6 cac ngudn luc cia doanh nghiép cho cdac bé phan chuc nang
nhu thé nao?

Cac chién lugc cap don vi kinh doanh chién lugc sé dugc dé cap trong phan
V.

3. Chién luoc cap chuc nang

Chién lugc cdp chuc nang la gom nhing nguyén tic chi dao d6i vai cac
hoat dong quan tri thuoc cac b phan chic niang cia dcanh nghiép nhu san
xudt, marketing, quan tri nguon nhan luc, tai chinh, ky thuat va nghién ciu &
phat trién (R & D). Cac chién luoc va ké hoach cap chuc nang can duoc tru tinh
dé dong gop vao cac chién luoce va ké hoach cap don vi kinh doanh chién luoc.

Cdc chién luoc cap chuc nang thuong bao géom moét tap hop cac ké hoach
chién lugc va ké hoach tac nghiép (bang 4.2). Cac chién lugc cap cong ty, cap
SBU va cap chuc nang can duoc lién két mét cach chat ché dé loai bo nhimg
“khoang trong” do su phan chia khong ro rang pham vi gita chung.
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V. CAC MO HINH CHIEN LUQC SBU

Trong phan nay, chiing ta sé 1an luot dé cap dén cac mé hinh chién luogc
thuong duoc dp dung & tdm don vi kinh doanh chién luoc. Tuy nhién nhu da dé
cap trong phan dau, méi san pham (dich vu) duge coi 1a mot SBU cuia doanh
nghiép, do d6 trong phan nay chiing ta ciing sé xem xét mo hinh chu ky doi
sfng cua san pham.

1. Chu ky doi séng cia san phim (dich vu)

Chu ky doi séng (hay vong doi) cda san phdm bao gém céc giai doan ma
modt san pham ton tai tit hic xuédt hién cho dén khi bién mat trén thi truong.
Mac du mbi san phdm déu c6 nhing tinh chat, dac diém va do dai chu ky doi
song riéng, nhung hau nhu tat ca moi san phdm déu trai qua chu ky doi séng
dién hinh gém c6 bén giai doan:

* Giai doan dua san phdam ra thi truong (Introduction).
* Giai doan tang truéng (Growth).
* Giai doan bao hoa (Maturity).

* Giai doan suy thoai (Decline).
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Hinh 4.5. Chu ky doi song dién hinh cia san phdm
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L.1. Giai doan dwa sin phdm ra thi truong
Giai doan nay bat dau ti khi san pham duoc san xuat dai tra va tungra
béan rong rai trén thi truong. Giai doan nay co6 mét s6 dac trung:

- Khéi luong tiéu thu ting cham, san pham chua duoc nhiéu khach hang
biét dén hay khach hang da biét nhung con luéng lu chua chon mua.

- Nha san xuat phai tiép tuc dau tu hoan thién san phdm va ddy manh cac
hoat dong khuyén mai va quang cdo.

- Cdc hoat dong trac nghiém, kiém ching vé san pham véan duoc tiép tuc.
- Doanh thu thap hon chi phi va cing chua thu héi du von dau tu ban dau

- Su canh tranh déi voi san pham & giai doan nay thap, san pham thuong
dugc san xuat theo phuong an chinh, gia ban con cao.

- Nhung san pham khéng duoc thi truong chap nhan co thé bi loai bo ngay
trong giai doan nay.

1.2. Giai doan tdng truong

Trong giai doan nay, san pham da dugc thi truong chap nhan va néu cac
hoat dong marketing dugc thyc hién tét thi khéi lugng tiéu thu san pham va
doanh thu sé tang rat nhanh. Giai doan nay cé nhing dac trung sau:

- Khéi lugng va doanh thu tang nhanh.

- Chi phi san xuat va gia thanh don vi dé@giam do khéi luong san pham
tang nhanh.

- Doanh nghiép c6 thé mé& rong thi phan va ddy manh tiéu thu, tan cong
vao nhing phan khuc thi truong moi.

- Nguoi tiéu dung binh thuong bat dau mua hang.

- Cédc chi phi nghién ciu, quang cdo va chiéu thi van ¢ muc cao. Tuy nhién
muc tang doanh thu cao hon chi phi.

1.3. Giai doan bao hoa

Dén mot thoi diém nao d6, muc tang doanh s6 cua san pham sé cham dan
lai va san pham budc vao giai doan bao hoa. Giai doan nay c6 nhung dac trung
sau:

- Khoéi luong san pham va doanh thu da* dén muc téi da va bat dau giam.
doanh thu c6 thé da dd bu lai nhimg chi phi dau tu ban dau va cung @
thé da co loi nhuan.

128



- Thoi gian tén tai cia san pham trong giai doan nay thuong dai hon so vai
giai doan khdc.

- Mutc d¢ canh tranh trong giai doan nay rat cao vi ¢6 nhiéu doi thu canh
tranh da c6 thé san xuat san pham tuong tu.

- Cac nha kinh doanh thuong dap dung chinh sach ban ha gia trong giai
doan nay.

- Nhiéu doanh nghiép gia tang chi phi quang cao, chiéu mai nham “ham
néng” san pham

- Doanh nghiép c¢6 thé dap dung cdc phuong dn cai tién san pham, tang dau
tu cho linh vuc R & D dé tim cdch keéo dai doi song cia san pham.

1.4. Giai doan suy thoai

Bat cu san pham nao roi cing tién dén giai doan nay va téc do suy giam
doanh s6 ban nhanh hay cham, théi gian tén tai cia san pham trong giai doan
nay dai hay ngan phu thuoc vao rat nhiéu yéu té.

Giai doan nay co nhung dac trung sau:

- Doanh thu va loi nhuan tir san pham déu giam.

- Thi phan cua san pham bi thu hep.

- Viéc tiép tuc duy tri san pham c6 thé gay bat loi cho doanh nghiép, béi
phai day manh cac bién phdp marketing trong do6 gid ban giam va muec
do rui ro cao.

Mat khac, chung ta cing thay con mot giai doan tuy khong xuat hién
trong doi séng cuia san pham nhung né luon hién dién déi véi bat cut san pham
nao, do la giai doan thiét ké. Giai doan nay c¢6 nhung dac trung sau:

- Doanh nghiép phat hién nhu cau cua khach hang va phoi thai nhung y

tuéng vé san pham moi.

- Cdc chi phi duoc tap trung cho cdc hoat dong R & D, thiét ké, ché tao
mau, san xuat thu, nghién cwu thi truong....

- Giai doan nay khong dem lai doanh thu cho doanh nghiép.
- Néu khong thé trien khai dugc san pham thi cac y tuong sé bi loai bo
trong giai doan nay.
Cac dac trung chu yéu va nhimg phan ung dién hinh cua cac nha san xuat
trong cac giai doan thudc chu ky doi séng cua san pham duoc tom tat trong
bang sau:
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Bang 4.4. Cac dac trung chi yéu va phan ing cua nha san xuat trong
chu ky doi sdng cia san phiam dién hinh
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san pham cua ho.
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2. Cac chién lugc dién hinh cip SBU

Ba chién luge thuong duoc ap dung rong rai trong tat ca doanh nghiép du
thudc nganh ché tao, thuong mai, dich vu hay cdc té chic phi lgi nhuan la chién
luge tao sut khéc biét véi cac déi thd, chién luge dan ddu vé gia ban thap va
chién lugc két hop.

Caéc chién luoe nay duge xay dung dua trén hai bién sé 1a muc dich chién
lugc va loi thé chién luge. Muc dich chién luoc chi rd cdch dé quang b4 rong rai
hang héa (dich vu) nhidm tang cuong kha ning canh tranh trong mét phan
khuc thi truong cu thé. Con loi thé chién luge chi ré dua trén co s¢ hang hoa
dich vu nao dé canh tranh. Chung ta sé lan luot xem xét tumg chién luoc.

2.1. Chién lwoc tao su khac biét so voi cdac doi thi

Chién luoc tao su khdc biét so voi cdc d6i thi nhan manh su canh tranh
v6i tat ca cdac doanh nghiép khac trong nganh, bang cach dem lai cho khach
hang nhing gid tri doc ddo do san pham (hay dich vu) ma doanh nghiép cung
ung. Chién luge nay thuong dugc ap dung trong nganh ché tao 6t6, mét thoi
trang, my pham... Cac doanh nghiép theo duéi chién lugc nay co ging sang tao
ra nhimg gid tri doc ddo bang cach tdc dong dén nhan thuc cia khéach hang hay
tao ra nhung khdc biét that su. Cé rat nhiéu giai phdp dé thuc hién chién luoc
nay, chdng han déi méi mau thiét ké san phdm, chat luong cao, tao ra hinh
tuong nhan hiéu doc ddo, dan dau vé cong nghé, dan dau vé dich vu hau mai,
dich vu khach hang...

Mot trong nhung nhuoc diém cuda chién luge nay la tinh hiu hiéu cda no
hoan toan phu thudc vao viéc tinh doc ddo cua san pham bi cdc déi thu sao chép
dé hay khé. Néu san pham cang sém bi sao chép, bat chuoe thi chién luge tao
sut khac biét cang nhanh bi mat tac dung.

2.2. Chién lwgc din dau vé gia ban thip

Chién luoc dan dau vé gia ban thap nham canh tranh vai tat ca cac doanh
nghiép khdc trong nganh, bang cach tao ra nhung san pham (hay dich vu) co
gia ban cang thap hon cdc déi thu cang tot. Doanh nghiép dp dung chién luoc
nay co gang t6i thiéu hoa chi phi va t6i da hoa nang suat. Pong thoi, co nhiéu
hoat déng chién lugc khac ¢6 thé hé tro cho chién luge nay, chang han nhu xay
dung cdc nha may c6 quy mo lon dé gidm chi phi, kiém soat chi phi chat che dé
giam chi phi trén méi don vi san pham, t6i thiéu hoa cac chi phi ban hang, dich
Vu, quang cdo.v.v...
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2.3. Chién luoc két hop

Chién luoc két hop chu truong canh tranh trong mot pham vi hep cia mét
nganh cu thé bing san phdm doéc ddo hay c6 gid ban thap. Doanh nghiép lra
chon chién lugc nay cin c6 ging tao ra hinh anh vé mot san pham doc ddo béang
cach chi théa man nhimg nhu cau trong pham vi da lua chon va bé qua nhimg
khach hang tiém nang khac. Cac hoat dong hé tro cho chién lugc nay la ap
dung hwru hiéu chién lugc tao su doc ddo va chién luge dan dau vé gia ban thap
trong tung pham vi thich hop.

Cdc doanh nghiép nhé - ¢6 cdac ngudn tai nguyén han ché thuong lua chon
chién luge tao su khdc biét so vdi cac doi thu hoac chién luge dan dau vé gia ban
thap. Cdc doanh nghiép 16n - vdi ngudn tai nguyén doi dao va kinh doanh nhiéu
loai san phdm cung mét luc thuong két hop ca ba chién luge.

TOM LUQC

1. Hoach dinh la mot hoat dong dién ra thuong xuyén, lién tuc nham tién
liéu va chudn bi dé déi pho véi su thay déi, tinh khong 6n dinh cia méi
truong va sit dung hiéu qua cdc nguén tai nguyén han ché cua to chuc.
Do d6, hoach dinh duoc coi la phuong tién chu khong phai la muc dich
cua té chuc va duogc phan chia thanh hai cap: hoach dinh chién luoc va
hoach dinh tac nghiép.

2. Hoach dinh chién luoc la qua trinh xdc dinh su ménh, lua chon cac muc
tiéu va vach ra cac ké hoach chién lugc tong quat va phan bo cac nguén
lue cho méi ké hoach. Con hoach dinh tdc nghiép nhim xdc dinh nhung
néi dung cong viéc can tién hanh, nguoi thuc hién, cach thuc thuc hién
cdc ké hoach va vach ra nhung chi tiéu cu thé can dat dén.

3. Theo quan diém quan tri hién dai, tién trinh hoach dinh phai géan lién
v6i cdac hoat dong kiém soat nham loai bo sy chéch huong, diéu chinh
nhumg sai sot ngay tu khau vach ké hoach nham téi thiéu héa chi phi.

4. Co ba cap chién luge bao gdm chién luoc cap cong ty, chién luoc cap SBU
va chién luoc cap chuc nang. Chién luoc cap cong ty chi phéi toan bo cac
hoat dong va xac dinh vai tro cua tung don vi kinh doanh chién luoc
cua t6 chue. Trong khi do chién luoc cdp SBU chi phéi toan bo cac hoat
dong cua mot san pham riéng biét ma té chuc dang kinh doanh. Con
chién luoc cap chuc nang la nhimg nguyén tac chi dao déi voi cac hoat
dong quan tri thuoc cac bo phan chuc nang cua té chue.

Tyu trung, hoach dinh giw vai tro hét suc quan trong, chi phéi va lién
quan dén tat ca cac chue nang khac trong cac hoat dong quan tri cda to chue.
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CAU HOI THAO LUAN

1.

Tai sao c6 thé néi hoach dinh la chic nang quan tri dac biét quan trong
trong qua trinh quan tri?

. Hay thu dat ra muc tiéu ma ban cho la cap thiét, can phai hoan thanh

trong 6 thang tdi cho t6 chuc cua ban. Déi véi mdi muc tiéu, dé ra ba
gia thiét dé lua chon.

. Tai sao phai thiét lap thu tu wu tién déi véi cac muc tiéu khi tién hanh

hoach dinh?

. Gitta hoach dinh chién luge va hoach dinh tac nghiép ¢6 nhung diém

khéc biet gi?

. Dé c6 thé tién hanh hoach dinh mét cach c6 hiéu qua can phai chu trong

ap dung nhing bién phap gi?

. Hay tién hanh phan tich cac co hoi, su de doa tu méi truong, nhung

diém manh va yéu diém cuda t3 chic ma ban dang la thanh vién.

. Theo ban, dé phat trién trong nhing nam cudi cung cua thé ky 20 va 10

nam dau cua thé ky 21, cac doanh nghiép Viét Nam nén chon chién
luge nao trong s6 5 chién lugc cdp cong ty? Tai sao?

. Trong xu thé toan cau héa kinh doanh ngay nay, t6 chuc cia ban nén

chon chién luge canh tranh cdp SBU nao cho phu hop véi kha nang
thuc té vé tai chinh, marketing, cong nghé, nguén nhan luc.v.v...?

. Hay liét ké nhing bién phap cho phép c6 thé kéo dai giai doan bao hoa

trong chu ky do¢i séng cia mot san phim?
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Chuong V
NHUNG CONG CU HO TRO HOACH BINH

Trong chuong IV, ching ta da xem xét tién trinh hoach dinh trén phuong
dién mot chirc ning chinh y&u cda khoa hoc quan tri. Trong tién trinh dé, cdc
nha quén tri cén tién liéu, du bdo vé tuong lai va trén co s¢ d6 vach ra nhing
ké hoach phu hop vdi kha ning cia doanh nghiép, cung nhu thuce trang cia méi
truong kinh doanh.

Chuong 5 sé tap trung thao luan vé nhimg cong cu hé tro thuong duoe sit
dung trong tién trinh hoach dinh. Néi dung ctia chuong bao gom:

* Mot s6 ky nang du bédo co ban

e Cac phuong phdp tdi hién cdc gia thiét
* Quan tri theo muc tiéu (MBO)

¢ Hoach dinh theo so 46 PERT.

I. MOT SO KY NANG DU BAO CO BAN

Du bdo bao ham su tién dodn, du dodn hay danh gid vé nhung su kién hay
diéu kién tuong lai trong moi truong hoat dong cia doanh nghiép.

Du bdo 1a mét khau rat quan trong cia qua trinh hoach dinh, béi né duv
doan vé nhimg su kién hoic diéu kién bén ngoai c6 anh huéng truc tiép déi véi
doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép da quéc gia thuong tién hanh du béo bao
trum lén nhiéu linh vuc nhu thi truong, cong nghé, thai d6 cia khach hang, cic
xu huéng chinh tri va cac diéu kién kinh doanh quéc té.

Du bdo thuong dua vao mét s6 hinh thuc ngoai suy. Ngoai suy la su du
doan vé nhimg xu huéng phat trién cia su kién trong tuong lai, xuat phat ti
qua khit hay hién tai. Hinh thic du dodan don gian nhat la hinh thuc du doan
theo duong thang, tit xu huéng cia qua khu thanh tuong lai.

Mic du cdc két qua du bado la khong chac chan, nhung ching rat can thiét,
boi ching la co s¢ dé cdc nha quan tri hoach dinh ké hoach hoat dong trong
tuong lai. Co6 ba ky thuat du bao thuong duge sir dung trong hoach dinh la du
bao theo kich ban, ky thuat Delphi va phuong phap mé hinh mé phong. Cac ky
nang nay chong 1an 1én nhau, nhung khong loai trit nhau va chuing déu nham
lam ro va dé hiéu vé tuong lai c6 thé xay ra.
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1. Du bio theo kich ban

Kich ban 1a sy mo ta bang van ban mot tuong lai co thé xay ra. Ky thuat
du bdo nay do Herman Kahn va Anthony Weiner dé xuéng vao nam 1967.
Kich ban phuc tap la sy mo ta bang van ban vé nhing vién canh tuong lai
trdl nguoc nhau. Cac nha lap ké hoach sit dung cdc kich ban nhim vach ra
nhung cau hoéi nhu:
* Moi truong hoat dong cia doanh nghiép trong tuong lai ¢ thé bién dai
nhu thé nao?

* Nhimg trang thai tiém tang (gia thiét) c6 thé xdy ra déi van doanh
nghiép nhu thé nao?

* Doanh nghiép co thé ap dung nhung chién luge nao dé ngan ngia, dinh
hudng, thic day hay giai quyét nhung trang thdi tuong lai do.

Nhu vay cdc kich ban c¢o chu dich phuc vu cho 4 muc tiéu lon sau:

“ Tao ra hang loat nhung kha nang rong lén dé danh gia va lua cl.mn
nhung chién luoc thich hop.

* Cung cap du kién dua tren su tudng tugng vé tuong lai.

* Hé tro trong viéc nhan dién cac du kién dé dam bao cho sur phat trién cia
cac ké hoach dé phong bat tric.

“ Ho trg cho cac ca nhan trong viéc nhan biét nhitng mé hinh téng quat, su
khai quat hoa va nhung tac dong qua lai gitra cdc kich ban.

Cice kich ban rat hwu ich khi dp dung vao hoach dinh dé danh gia nhimg
ke hoach co ban du phong cho nhimg kha nang co thé xay ra trong tueng lai.

Cong ty Shell 1a mot thi du dién hinh trong viéc van dung ky thuat kich
ban vao kinh doanh. Dau nhing nam 1980, trong khi da s6 cac nha du bao déa
tiéen dodn rang gida dau mo sé tiép tuc tang, song trong mot kich ban cua minh,
Shell lai du kién ring gia ddu mo co kha nang sé giam xuong muc 15 USD mét
thung. Véi muc dich thiét lap mét hang rao dé phong su giam gia c6 thé xay ra.
cong ty bit dau dua ra sit dung nhuang cong nghé tham do c6 muc chi phi thap.
Khi gid dau trén thi truong giam xuong nhaih chong, Shell da co thé duy i
muc do hoat dong khai thdc ddu ¢ muc cao hom nhiéu déi thi canh tranh.

2. Ky thuat bao Delphi

Ky thudt Delphi 1a mot cong cu hé tro dur bae dua trén su nhat tri cua mot
tap thé cac chuyén gia. Phuong phap du bao nay duye thue hién bang cich dé
nghi cac chuyén gia dua ra y kién cua ho va qua nhieu lan lay y kién cho tai khi
ho dat duoc su nhat tri. Tuy nhién, do ky thuat nay dw:t tren ninéu y kién nén
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diéu hién nhién 1a khong thé dé dang hiéu dugc n6, nhung mot khi da dat duoe
su nhat tri thi tinh chinh xdc cua két qua du bao sé cao hon nhiéu so voi y kién
cia mot cd nhan.

Ngay nay, ky thuat Delphi da duoc cong nhan nhu mét cong cu quan
trong, hd tro cho hoach dinh chién lugc.

2.1. Cac buoc co bdn cia ky thudt Delphi

Ky thuat Delphi gom c6 ba buéc co ban:

* Buoc 1: Chudn bi bang cau hoi va giti t6i mot s6 chuyén gia. Nnung
chuyén gia nay khong biét su tham gia cua nhung nguoi khac. Bang cau
hoi yéu cau ho cho diém danh gia vé mot cong nghé cu thé nao do hay
nhimg kha nang c6 thé xay ra déi véi thi truong. N6 cting doi hoi ho duara
nhung ky han du kién va phan b xac suat d6i véi méi co héi thi truong.

e Budc 2: Tép hop y kién cua cdc chuyén gia thanh mét bdo cdo tom tat.

Bdo cdo nay trinh bay sé diém trung binh, trung vi (median) va muc do
khac biét gita cdc cau tra loi. Cung véi bang cau héi da duoc diéu chinh, béo
cdo nay tiép tuc duoc gui téi nhimg chuyén gia da tham gia lan thy nhat. Trong
1an hai nay, cdc chuyén gia dugc yéu cau diéu chinh nhung danh gia ban du
cda ho néu thay can thiét, hoac git nguyén y kién ban dau.

* Budc 3: Tong hop cdc y kién ddnh gid lan thi hai.

Ban téng hop nay thuong cho thdy muc d6 nhat tri da tang lén. Luc nay
cdc chuyén gia dugc yéu cau tra loi ban cau héi thu ba dé chung té rang ho c6
ung h¢ su nhat tri trong vong trudc va c6 dua ra thém nhimng y kién nao khac
khéong. Dé tranh su nhat tri moét cach mu quang, ho dugc khuyén khich tim ra
nhung ly lé dé khong dat duoc su nhat tri mét cach dé dang.

Nhin chung, khi tién hanh thu thap y kién cua cdc chuyén gia, chi nén
tién hanh ba vong, béi ké tur vong thu 4 s6 nguoi tham gia bit d4u giam do c6
nhing rang bugc vé thoi gian. S luong chuyén gia tham gia vao ky thuat du
bao Delphi thuong tir vai chuc téi khoang 140 nguoi va sé luong nguoi tham gia
cu thé tuy thudc vao muc tiéu cia cudc khao sat. Khi s6 luong nguoi tham gia
tang (d6 l6n cia mau tang), doi hoi doanh nghiép phai gia tang su phéi hop va
tang chi phi & muc tuong ung.

2.2. Bdn cdu hoi theo phwong phdap Delphi

Trong tam cda ky thuat du bao Delphi la cdac ban cau hoi. Ban cau ho
dung cho lan tham do thit nhat co thé sit dung nhimg cau héi c6 pham vi dién
dat rong. Trong cdc ban cau hoi thu hai va thu ba, cdc cau héi c6 pham vi hep
va cu thé hon béi chuing duoc thiét lap dua trén nhimg cau tra 161 trong cac ban
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cau héi truoe d6. Bang 5.1. 1a mot ban cau héi Delphi duoc st dung dé lay y
kién cia cac sinh vién cao hoc, nganh Quan tri kinh doanh cua mét Truong dai
hoc Hoa Ky. Ban cau héi nay duoc thiét ké nham tim hiéu vé trién vong c6 thé
xdy ra doi véi cdac doanh nghiép vao dau thé ky 21.

Trong nhimg nam gan day, ky thuat Delphi da duoc ap dung mét cach hiéu
qua nham nhan dién va giai quyét nhiéu vin dé, dat ra cac muc tiéu va nhing uvu
tién trong nhiéu linh vuc nhu su tdac dong cua kinh doanh déi véi moi truong, tai
tao tai nguyén thién nhién, bao toan nang luong, kiém soat 6 nhiém...

Bang 5.1. Ban cau hoi tham do vé trién vong kinh doanh
Xép hang - S 3
(tur 1161 10) Cau hoi ‘ Nam E

, 1 -Dén nam nao thi sé c6 nhimg phu nir trd thanh nguoi ding dau
cua it nhat la 5 cong ty trong danh sach 500 cdng ty hang dau thé
gidi theo xép hang cua tap chi Fortune?

2 - Bén nam nao thi da sé thanh vién Hoi déng quan tri cla nhing
| cdng ty c6 phan dai chung sé la nhimg nguéi dai dién cho ngusdi
tiéu dung thay vi dai dién cho cac ¢d dong?

3 - Dén nam nao thi cac nha quan tri sé chi lam viéc 35 gi¢ méi
tudn?

4 - Dén nam nao thi cac hoat dong kinh doanh sé dat hi¢u qua cao
trong viéc giam muc do 6 nhiém xudng muc dam bao an toan cho
mai truong?

5 - D&n nam nac thi ban lanh dao cdp cao cua 50 céng 'y ché tao
16n nhat thé gigi sé sir dung cac mang vi tinh nhu mét cong cu chu
yéu trong hoach dinh?

6 - Dén nam nao thi sé cé 10% cac nha quan tri cap cao st dung
i céc loai thudc kich thich than kinh nhu mt cong cu hé trg trong
viéc thiét 1ap cac chinh sach khac nhau cua cong ty?

7 - Dén nam nao thi gia ca cla cac loai nang lugng dung trong san
xuét cGia hau hét cac cdng ty sé trd nén dat dé dén muc khong thé
L chiu dung duoc?

8 - Dén nam nao thi tiéu chuan t5i thiéu dé tham du cac chuong
trinh tuyén dung va dao tao cla cac cong ty la bac thac sT quan tri
kinh doanh (MBA)?

9 - Dén nam nao thi 1ai suat co ban trén thj trudng vén ngan can [
hoan toan viéc md rong nang luc san xuét cua cac nha may?

| 10 - Bén nam nao thi céc bao cdo tai chinh cla cac cong ty cho
thay mot phdn quan trong cac chi phi va tai san dugc su dung vao | |
céac hoat dong mang tinh xa hdi nhu chéng 6 nhiém, phat trién
| nguén nhan luc, an toan stc khée?

(Nguén: Harvey Nussoaum, School of Bussiness Administration. Wayne state University
Detroit)
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Béng trén bao gém 10 cau héi lién quan dén nhung trién vong phat trién
tuong lai cia cac doanh nghiép trong khoang 20 nam sau. Kem theo cau tra la
cho méi cau héi, nguoi duoc héi con duge yeu cau xép hang ching tu 1 tai 10,
tuy theo muc do ma nguoi tra 1oi cho rang cau tra loi cua ho sé duoc nhimg
nguodi tham gia khac nhat tri cao. Cau tra loi duoc xép hang 10 c6 nghia la
nguoi tra loi cho réng no co it kha nang xay ra nhat, dong thoi cau tra ln
“khong bao gio xdy ra” cung c6 thé duge chap thuan.

3. M6 hinh du bao mé phong

3.1. Du bdo mo phong tinh huéng la su minh hoa vé mét hé thong thue té.
Mo hinh nay thuong duoc sit dung d€ moé ta nhung hoat dong cia mot hé thong
thuc té (hay mot vai mat hoat dong cua no) dudi hinh thuc dinh luong hoac
dinh tinh. Trong mot mo hinh mé phong thuong c6 mét s6 bién so (nhu lai
nhuan, thi phan hay pham cap chat luong) ma chuing thuong thay doéi tuy theo
sit thay déi cia nhung bién s6 khdc (nhu ty 1é lam phat, su thay doi gia ban cua
cdc 461 thu canh tranh hay ty lé that nghiép). May vi tinh thuong duoc su dung
dé tao ra nhung mé hinh moé phéng.

Phuong phap gia dinh tinh huéng thuong duoc sit dung dé du bdo vé anh
hudéng cia nhing thay déi cua moi truong va nhung quyét dinh quan tri bén
trong déi voi té chuc hay bat cit bo phan hodc don vi kinh doanh chién luoc
(SBU) nao cia n6. Muc tiéu cua phuong phap gia dinh tinh huéng la nham mé
phong, danh gia thuc té ma khong phai trai qua tinh huéng do tai thuc dia.
Trong hau hét cac mé hinh mé phong, cac nha quan tri thuong dat ra nhiéu cau
hoi “Néu ... thi sao?”, nhu “Néu ty lé lam phat trong nam tei la 8¢ thi lgi nhuén
du kién cua cong ty sé nhu thé nao va cong ty co thé tiép tuc dp dung chinh
sach gid hién nay khong?”. Hoac “néu ty lé lam phat trong nam toi la 12%, thi
loi nhuan cia cong ty sé bién dong nhu thé nao va chung ta c6 thé mé thém hai
nha mdy méi khong?”. Dé tra 1oi nhung cau hoi thuoc loai nay, cac nha phan
tich thuong thiét lap nhung phuong trinh phue tap va sit dung may vi tinh dé
x1t ly qua nhiéu budc tinh todn can thiét. M6 hinh nay c6 thé phat huy tdc dung
trong hau hét nhung linh vuc ¢6 nhu cau du bao vé tuong lai nhu doanh sé, loi
nhuan, thu nhap cia méi c¢6 phan.v.v...

3.2. Nhimg cdu hoi va bién s dién hinh
Phuong phap gia dinh tinh huong co thé giip c.ic nha hoach dinh giai
quyét ba loai cau héi chién luoc sau:

1- Khi nén kinh té da thay dai thi sé c6 nhung tac dong nhu thé nao déi val
mot doanh nghiép, néu nhung chién lugce trong yéu cua né van khong
thay déi?

2- Néu mot chién luoc cu thé nao do duoc doanh nghiép lua chon nham
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thich nghi véi nhing thay déi du kién nao dé cua nén kinh té, thi sé co
nhung tdc dong dic biét nhu thé nao? (chang han, doanh nghiép du
kién lai suat tién vay sé tang lén muc 13%/nam).

3- Liéu ¢6 nhing tap hop chién luoc cu thé nao cho phép doanh nghiép
gianh duogc thuan loi tir nhung thay d6i cia nén kinh té khong?

Cédc loai bién s6 moéi truong thuong duoc su dung trong mét tinh hudng
bao gom: ty 1é lam phat, ldi suat ngan han, thué xuat va ty lé that nghiép. Cac
chién lugc sit dung trong mot tinh huéng bao gém: chién lugc gia c, doanh so
bén, loi tic ¢d phan, dong lueu kim, khau hao hay nang luc san xuét. Khi trinh
bay két qua cia mét tinh hudng gia dinh, c6 thé sit dung hinh thitc mot bao cdo
11 - 16, ty s6 tai chinh (nhu ty s6 no/véon, ty s6 hoan vén hay ty sé loi nhuan trén
mbi ¢d phan), hodc mot bang can déi tai san (balane sheet)

Cédc phuong dn san xuat thuong duoc thiét lap thanh nhung tinh huéng
gid dinh trong cdc chuong trinh phan mém vi tinh, thay cho nhing tinh toan
cda cdc chuyén gia todan hoc trudge day. Cac chuyén gia nay rat tin tuong vao
nhimng két qua cua cac tinh hudng gia dinh cia ho, nhung cdc nha quan tri
thuong khong st dung béi nhing két qua do trinh bay dudi hinh thic nhing
ban tinh todn rat kho hiéu. Ngay nay, cdc hé thong san xuit gia dinh thuong
dugc trinh bay bing nhing bang dé hoa vi tinh rat tién dung va dé hiéu.

4- Nhan xét vé du bao

Do tuong lai rat hiém khi giong nhu qua khu. Trong khi d6 cdc hoat dong
du bdo hoan toan dua trén nhitng du liéu cua qua khu, nén diéu do6 cing giong
nhu tinh trang xdc dinh huéng di cho mot con tau bién bang cach nhin moén
nudc cia né. Béi vay, su hiéu biét sau rong, oc suy xét sau sic va ky nang la rat
cén thiét dé xay dung nhing mé hinh du bao thich hop. Du rang mutc dé hop ly
cia du bdo ngay cang tang thi su nghi ngo vé nhung két qua cuda né cung tang
1én, ¢6 1é bdi su qua tin tudng vao kha nang cua cdac nha du bdo va nhung du
béo cia ho. Nhiéu nha quan tri cdp cao da tung lam cho cong ty cia ho thiét hai
hang tram triéu USD, chi vi dua ra nhung du bao sai vé tinh hinh phat trién
hay suy thodi cia nén kinh t€, toc d6 phat trién cua cong nghé hay phan ung
cda déi thi canh tranh, hoac muc lam phat.

Mic du da c6 nhung tién bo to lon trong viéc phat trién cdc ky thuat du
bao trong nhitng nam cugi cda thé ky 20 nay, nhung tueng lai van la mot an s¢
khong thé biét truée mot cich chac chan. Tham chi, ngay ca nhimg ky thuat du
bdo tinh vi nhat cing khong thé du liéu duoc nhimg thay doi bat nge, khong
thay trudc duoc.
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II. CAC PHUONG PHAP TAI HIEN GIA THIET

Nhu chung ta da dé cap ¢ phan trudc, hau nhu tat ca cac kv thuat hoach
dinh déu c6 nhung han ché va cam bay déi véi nha lap ké hoach. Mot diéu hién
nhién la mot ké hoach c¢6 thé khong bao gio xdc thuc bang nhung gia thiét ma
n6 dua trén do.

Phuong phdp cau hoéi tranh luan va phuong phap thu thap y kién phé binh
la hai cong cu rat hiru ich, hé trg cdac nha quan tri trong viéc nhan dién va danh
gia cdc gia thiét dugc dung lam co sé cho cac ké hoach, cac chién luoc va trong
thuc hién. Cac gia thiét khong nhat thiét phai hoan hao hay day du, ma co thé
chi la mét su kién.

1. Phuong phap cau hoi tranh luan

Phuong phdp cau hoi tranh luan la qua trinh xem xét mot cach co he
théng tién trinh hoach dinh chién lugc xudt phat tu hai hay nhiéu quan diém
khac nhau. Phuong phap nay dac biét hau hiéu khi giai quyét nhung van dé
ma doi hoi phai dua ra nhing giai phdp déi mdi.

Phuong phdp nay c6 thé dat dugc hiéu qua cao nhat dé6i véi nhung tinh
huéng c6 mot hay nhiéu trong s6 nhung dac diém sau:

* Cdc cda nhan khong thé nhat tri dugc véi nhau trong qua trinh phat trién
mot ké hoach hay chién luoc.

* Cac ca nhan khong biét hay khong thé nhat tri voi nhau khi dinh nghia
ré rang vé cic muc tiéu, cdc yéu té thudc tam kiém soat, cing nhu ngoai tam
kiém sodt cia ho.

* Cdc ca nhan phai d6i phé véi hai hay nhiéu nhém cé quyén loi trong
doanh nghiép trén phuong dién quyén sd hiru cong ty va sy xung dot tiém tang
vé quyén loi.

* Cdc ca nhan phai duong dau vdi tinh trang hién nhién 1a phai lam viéc
trong diéu kién c6 rui ro hay su khong chic chan cao.

Phuong phép cau héi tranh luan gom c6 4 giai doan gém pha nhan dién
van dé, pha tranh luan, pha hop nhat va pha tao ra chién lugc. Nhém thuc hién
qua trinh nay thuong cé tu 12 dén 30 nguoi tham gia. Trong suét thoi gian tién
hanh méi pha, tat ca nhung nguoi tham gia hanh dong nhu mot nhém riéng ré.
Tuy nhién, hau hét moi hoat dong déu duoc thuc hién béi nhung té gom tu 3
dén 5 nguoi. Méi thanh vién cua té ¢6 nhung pham vi trach nhiém khac nhau
theo tung chuc nang trong té chuc (chang han nhu marketing, tai chinh, san
xuat hay nhan su...), tuyén san pham, loai khach hang can dugc théa man v.v...
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1.1. Pha nhan diéa vin dé

Pha nhan dién nham kham pha nhung gia thiét khong chinh thic hay bi
che 1ap. Gia thiét 1a mot su tin tuong vé mot van dé nao d6 hién dang duoc dat
ra hay sé xay ra trong tuong lai. Tuy theo tinh chat cia nganh kinh doanh ma
doanh nghiép dang hoat dong, sé nay sinh nhung van dé khac nhau.

Chudi cdc cong viec dudi day sé khién cho nhimg nguoi tham gia boc 16 cac
gia thiét cua ho.

1. Noi ro ké hoach, hay chién lugc du dinh dé giai quyét van de.

2. Nhan dién bat cu loai thong tin nao c6 thé hé tro cho ké hoach - chién
luoc d6 hoac xac dinh van dé.

3. Nhan dién nhung gia thiét co ban ma ké hoach, chién luoc su dung lam
co sO.
Cudi cung, can liét ké chi tiét vé tat ca nhung gia thiét co ban dé phat
trién ching nhim dam bao riang khong c6 bat cu gia thiét nao bi bo sot.
Ban liét ké nay cing bao ham ca nhung muc tiéu cua cong ty va cdc c6
dong.
1.2. Pha tranh ludgn

Muc dich cia pha nay nham nhan ro cédc chién lugc nghich chiéu va nhung
giai phap tiém tang. Néu can thiét, van dé cung co thé duoc tai xdc dinh trong
sudt pha nay. Chudi cong viéc dusi day can duoc tién hanh:

1- Gén vao gia thiét su tiéu cuc, bang cach cu méi gia thiét thuan duoc gan

v6i mot gia thiét nghich chiéu ma chién lugc hay ké hoach la co so.

2- Cham dut su danh gia bat ci gia thiét nghich chiéu nao néu thay no
khong co co s& chdc chan.

3- Tim kiém du liéu dé ung ho nhimg gia thiét nghich chiéu con lai. Nhimg
gia thiét nay cung co thé dugc si dung dé trién khai mot hay nhicu
chién luoc, hoac ké hoach chung. :

Pha nay két thuc khi nhung nguoi tham gia két luan rang, ho khong the

tim duoc bat cu chién luoe hay gia thiét nghich chiéu nao co thé tin cay duoc.

1.3. Pha ciing co

Pha cung ¢ tap trung dua vao cung hic nhimg tap hop nhi¢u gia thiet
khdc nhau duoc tao ra trong pha 1 va pha 2. Tap hop hop nhat nhing gia thiét
¢6 thé chap nhan duoc khong phai luon hién ro trong pha nay. Néu quven lue
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gita cdc nhom c¢6 quyén loi trong cong ty la can bang, thi két qua co thé laxa
vol, hoac ngudi c6 quyén quyét dinh cao nhat sé thé hién y chi cua ho. Tuy
nhién, néu ap dung chubi cdc cong viéc dusi day thi cudi cung co thé dat dén sy
nhat tri:

1- Néu c6 nhiéu nhém c6 quyén loi khac nhau trong cong ty tham gia vag
qua trinh nay, thi t6 chitc thanh nhiéu t6, da1 dién cho cac nhom quyén
loi.

2- Méi nhém quyeén loi ti€n hanh xép hang céc tap hop gia thiét dua trén
hai tiéu chudn: muc do quan trong va su chac chan cia méi gia thiét o
lién quan dén nhom cuia ho.

3- Méi nhom quyén loi thao luan vé nhung gia thiét duoc coi 1a quan trong
nhung khong chac chan.

4- Méi nhom duoc yéu cau swua doi nhung gia thiét cia nhém dé mo rong
kha nang ma c6 thé dat dén su théng nhat.

Cudi cung, co thé dat duoc su nhat tri vé mot tap hop cdc gia thiét (thuimg
la mot tap hop nhing gia thiét mang tinh thoéa hiép). Nhu cau thoa hiap vé cic
gia thiet va nhu cau dua ra cac quyét dinh dua trén moét tap hop nhung gia
thiét moi, ma duong nhu no hoan toan khac so voi nhimg gia thiét ¢ budc dau
tién. Do do. day la pha kho khan nhat.

1.4. Pha hinh thanh ké hoach, chién lwoc

Khi mot tap hop gia thiét da duoc chap nhan va trién khai. pha hinh
thanh ké hoach hay chién luoc sé duoc tién hanh theo tung budc dé chon duoc
mo hinh ra quyeét dinh thich hop. Cac ky thuat ra quyét dinh theo so do cay hay
ma tran co thé duoc ap dung tuy theo timg gia thiét.

* Nhan xeét

Da c6 nhiéu cuoc nghién cuu vé tinh hiéu qua cda phuong phap cau hoi
tranh luan duoc tién hanh. Mac du phuong phap nay hua hen nhiéu trién vong.
song nhiéu cong ty da tu dong ap dung no mot cach voi va. Béi no vén duoc
thiét ké dé thuc day su tranh bién manh meé giwa nhung nguoi tham gia nham
lam sau sac thém nhung quan diém trai nguoc nhau. Nhung néu cac ca nhan
lién quan san sang dua vao qua trinh nay nhung tham vong tranh gianh quyén
lue va khong tin tuong 1an nhau thi phuong phap nay sé tro nén phan tac dung
Trong truong hop nay. no co thé dao sau thém hon la giai quyét xung dot.

Phuong phap nay thuong dat hiéu qua cao nhat trong nhing tinh huong
co muc d6 khong chac chan cao va giza nhung nguo tham gia co su nhat tri cao
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dua trén < menb cna to chu
2- Phuong phap thu thap y kicn phé binh

Phuong phdp thu thdp v kién phé binh la qua trinh thu thap y kién cia
mot nguoi hay mot nhém nguoi phé binh mot ké hoach hay mét chién luoc du
thao dé lam boc 16 va thach thue déi voi nhang gia thiét cua no. Qua trinh nay
don gian hon nhiéu so véi phuong phap cau hoi tranh luan. Tuy nhién, muc
dich cua ca hai phuong phdp déu giong nhau, boi chung déu nham khuyén
khich su tranh luan mang tinh xay dung va do cung chinh la phuong tién dé tai
hién va thach thuce cac gia thiét.

Nguoi phé phan hanh dong nhu mot luat su bién ho gioi, ong ta dua ra
nhimg ly lé chong lai nhung quan diém chu yéu cia gia thiét, nhung ly lé nay
cang ¢o suc thuyét phuc cang tot. Nguoi phé phan co gang khoét sau vao nhung
khuyét diém cua gia thiét la co s¢ cho ké hoach, kham pha nhung méau thuan
bén trong cua no va phat hién nhung van dé ma chung co thé dem lai su that
bai.

Ngudc lai, cting can ¢6 mot nguoi hay mot nhom ddm nhan vai tro bién ho
nhu mot cong to vién. Nhimg nguoi nay can cé su nhay cam doi voi nhimg khia
canh khong quen thuoe va dua ra nhiung nhan dinh hop ly, khdch quan nhat
doi voi tat ca cac ké hoach hay chién luogc trai nguoc nhau.

Nhiéu cong tv ap dung phuong phdp nay bang cach phan chia nhung
nguoi tham gia vao hai nhom la mot t6 mau dé va mét t6 mau xanh. Té6 mau
xanh dua ra y kicn ung ho con t6 mau do phan doi. Ké hoach du thao do va
nhing két qua phan tich trai nguoc nhau cia hai t6 duge gui toil ban lanh dao
cap cao dé tham khao khi ra quyét dinh. Do do khi ap dung phuong phap nay,
khong can c¢d gang dat toi sy nhat tri gia hai to, b cong viee nay do “to thu
ba” la ban lanh dao dam nhan.

Ciing giong nhu phuong phap dat cau hoi tranh luan, phuong phap nay to
ra rit c6 hiéu qua trong hoach dinh ké hoach hay vach chién luoc. Song no cung
khong co tac dung khi co su lam dung dé tranh gianh quyén luc hay khong tin
tuong lan nhau giva nhumg nguoi tham gia.

IIL. QUAN TRI THEO MUC TIEU (MBO)

Quan tri theo muc tieu (MBO) la mot triet ly va phuong phap tiép can
quan tri nham chi dao qua trinh hoach dinh bang cach giup cac nha quan tri
két hop giva cac ké hoach chién luge va chién thuat. Dac biét, MBO cung cap
nhuing phuong tien dé bién cac muc tiéu va chién luoc cua to chuc thanh nhung
ké hoach va hoat dong chién thuat.
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1. Triét ly va phong cach quan tri

MBO thé hién mot triét ly tich cuc vé con nguoi va phong cach quan tr
MBO c¢6 nhung thuoc tinh sau:

* Giai quyét nhung van dé chung gita cac ca nhan va nhom tai tat ca cac
cap cua to chue.

* Truyén thong md va su tin cay.

* Chu trong dén cdac méi quan hé dua vao long tin, trén tat ca cac phuong
dién thong qua su hop tac.

¢ Khen thuéng va thang chuec truc tiép dua trén co so nhung thanh tuwuva
thanh tich cia nhom va cua cda nhan trong cong viec.

¢ Su dung téi thiéu nhung ap luc, tiéu xado trong quan tri.

e Thiét lap mot co cau quan tri nang dong, hiéu qua va thuc ddy nén van
hoa cia doanh nghiép.

Tuy nhién trong nhung thap nién qua, nhiéu cong ty da ap dung nhimg
thu tuc cia MBO tu trén xuéng va bo qua triét ly cia né. Do do ho da gat hai
duoc nhung that bai.

C6 5 muc dich chu yéu dé ap dung phuong phap ti¢p can theo MBO:

1- MBO nhan manh rang khong co muc tiéu nao la riéng re doéi vai to chuc,

bo phan, nhom, hay ca nhan thuoc té chue.

2- Thiét lap cdc muc tiéu va dé ra nhung thoa hiép gitra chung lién quan

dén rui ro va su khong chéac chan.

3- Xac dinh ro cac muc tiéu va thu tu uu tién cua chung.

4- Dé cao cdc moéi quan hé gitta cac muc tiéu cua to chie, muc tiéu cua b

phan va muc tiéu cong viéc cua ca nhan.

5- Nham tap trung cac nguén luc cua té chure, moi nang lyc cia nhan vién

va chuan bi vé mat tho gian.

2. Thiét lap va lién két cac muc tiéu

Hinh 5.1. phéc thao nhung nét dai cuong vé qua trinh cia quan tri theo

muc tiéu gom co 7 pha gan lién nhau.

Dac trung dang chu y cua MBO la viéc thiét lap va lien két cac muc tieu
déi voi toan cong ty, cac khéi va cac SBU cua cong ty. cac bo phan, cac to -
nhom va cong viéc cua cac ca nhan. Nhimg muc tiéu nay chi ro chat luong va s
lwong nhung két qua ky vong trong mot khoang thoi gian nao do. Tu pha 1 dén
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Pha 1: S& ménh cua
16 chic
Hoach dinh l T
chién luoc Pha 2: Cac muc
tiéu chién luoc

l 3
Pha 3: Cac muc

hon Py
chhg fiéu cua bd phdn, |-
nhém va cong viéc

quan i l T

Pha 4: Sy tham gia

Triét ly va

HO%Ch dif!h clia cdc nhém va ca
chién thugt nhan cé lién gquan
Pha 5: Lap ké

hoach hanh déng

f

Pha 6: Thyc hién va
kiém soat

L

Pha 7: Banh gid
thanh tich

Hinh 5.1 Tién trinh MBO dién hinh

pha 3 cia tién trinh nhim tra 16i hai cau héi co ban la “Tai sao ching ta ¢
day?” va “Néu vay thi ching ta nén thuc hién cong viéc gi?”. Nhing pha nay doi
héi c6 sir tham gia cia cdc nha quan tri, céc doi - nhom va cdc nhan vién thuoe
tat ca cdc cdp cia té chue.

2.1. St ménh cia 6 chirc

Trong pha 1, sit ménh va cdc muc tiéu chung cia t3 chic duge thiét lap.
Céng viéc nay thuong do cdc quan tri gia cdp cao va Hoi dong quan tri dam
nhiém. Cdc nhan t& nay chi ro ban chat cua t chic va nhimg muc dich ma t3
chutc can dat dén. Pha nay tuong ung vdi phan hoach dinh chién lugc da dé cap
trong chuong 4.
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2.2. Cac muc tiéu chién luoc

Trong pha 2, cdc nha quan tri phat trién nhimg muc tiéu chién luoc cu thé.
Nhung muc tiéu nay thuong mang tinh dinh luong hon cdc muc tiéu chién luee
chung va duoc ghi ro thoi gian hoan thanh ching. Chang han, muc tiéu chién
luge cia mot cong ty A la gia tang loi nhuan 20% trong ba nam tiép theo.

2.3. Cdac muc tiéu cua bé phdn, nhom va cong viéc

Trong pha 3 cdc quan tri gia cdp trung gian phat trién cdc muc tiéu chién
thuat cho cac phong ban, bo phan va cac nhom. Nhing muc tiéu nay phuc vu
cho cdac muc tiéu chién luoce, Thi du, muc tiéu cia mot bo phan san xuat la giam
lugng tiéu hao dién 10% trong 12 théang ti€p theo. Hinh 5.2 minh hoa mét cach
chi tiét méi quan hé gira cdc muc tiéu chién luoc cua cong ty va cac muc tiéu
chién thuat cia mot s6 phong ban chitc nang nhu marketing, san xuat va nhan
su. Nhing muc tiéu chién thuat nay la mét budc huong téi viéc thuc hién cac
muc tiéu chién luge. Hé thong thu bac cac muc tiéu cung da duoc dé cap trong
chuong 4.

Cing trong pha 3, cdc quan tri gia cdp co s& va nhan vién phat trién
nhing muc tiéu cong viéc cia ting cd nhan. Chang han, muc tiéu cia mét cong
nhan van hanh may c6 thé dé ra la giam lang phi va hu hong tit 5% xuéng con
0,5% trong 6 thang tiép theo.

Chi c6 thé dat duoc nhimg muc tiéu nay théng qua cé gidng chung cia toan
nhém, trén phuong dién nhoém la mot tap thé hoat dong. Chang han, trén cic
day chuyén ldp rdp san phdm, nguoi ta thuong khong dat ra muc tiéu cu thé
cho tung cong nhan. B&i muc d6 lam viéc, san xuat cua ho tuy thudc vao téc do
chung cia ca day chuyén va kha nang cua nhung nguéi cong nhan lap rap ngoi
truéc ho trong day chuyén.

2.4. Muc dich va tiéu chudn dé thiét lap muc tiéu

Cdc muc tiéu tao ra nhimg tiéu chuan dé c6 thé do luong va danh gid tinh
hiéu qua cua doanh nghiép. Chang han, cdc muc tiéu cia mot giam déc kinh
doanh la tang thi phan 15%, gia chi phi quang cdo bang véi nam trudc. Nhing
muc tiéu nay la nhung tiéu chuan dinh luong ré6 rang, dung dé do luong thanh
tich cia bé phan kinh doanh.

Tién trinh thiét lap cac muc tiéu bao géom viéc nhan dién nhung pham vi
cu thé cia nhom hay trach nhiém thuéc cong viéc va tiéu chuan vé thanh tich.
Khi hinh thanh cdc muc tiéu, nhung nguoi tham gia nén xem xét nhung khia
canh sau:
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Hinh 5.2. Lién két cdc muc tiéu chién luoc va chién thudt.

* Céc muc tiéu can cu thé du dé dam bao mic d¢ quan trong cua ching déi
v6i cac bo phan, nhém va nhan vién. Chang han, mét muc tiéu chung
chung nhu “t6i da héa phic loi cua doanh nghiép va xa hoi” sé khién cho
cdc cAp quan tri rat kho xac dinh muc tiéu cho bo phan hay canhan. Do
d6, muc tidu can cu thé hon nhu dén nam 2000, tang doanh s§ ban méi
pam 80% va duy tri muc lgi nhuan bién té bang 40% doanh s6 ban".
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* Céc muc tiéu can ¢6 pham vi du rong dé git cho nhan vién va cdc b
phan tap trung vao nhimg muc tiéu cong viéc hang ngay cua ho.

* Khi dua ra cédc quyét dinh vé muc tiéu khong nén dé nhung xung dgt
tranh gianh quyén luc tdc déng vao quad trinh nay.

2.5. Sw tham gia vao qud trinh thiét lap cdc muc tiéu

Nhu pha 4 trong hinh 5.1. cho thay, MBO doi héi ¢6 sy tham gia cta dong
ddo cdc cd nhan, cdc nhém vao qud trinh thiét lap cdac muc tiéu. Khi cic muc
tiéu duogc thiét lap va thuc hién tir trén xuéng, thi MBO chi con 1a danh nghia
Béi trong truong hop d6, cac cd nhan va nhom cap dudi ti€p nhan quan diém
cda qud trinh MBO nhu 1a moét hé théng do luong va kiém soat, thay vi 1a mét
cong cu hoach dinh va thiic ddy. Néu ban lanh dao cap cao sit dung MBO dé gay
dp luc nham thuc ép cdc cd nhan va bo phan lam viéc t6t hon, thi chic chén ho
sé that bai hay sé chi thanh cong rat han ché.

Khi cap trén va cap dudi cung thiét lap cdc muc tiéu, ho sé nhat tri vé y
tudng dua trén nhiang muc tiéu ma cap dudi sé theo duéi dé dat duoc trong mot
khoang thoi gian cu thé nao d6. C4p dudi sé tién hanh nhung hoat dong chung
dé hoan thanh nhung muc tiéu do va nhung tién bé hudng téi cac muc tiéu sé
do luong thanh tich ctia ho trong qua trinh lam viéc. Tham chi néu ho khéng
hoan toan déng y trén tat ca moi phuong dién, thi qud trinh thiét lap cdc muc
tiéu cung dem lai nhung két qua tét hon so voi truong hop khong dat ra cdc
muc tiéu.

2.6. Lap ké hoach hanh djong

Trong pha 5 cia tién trinh MBO dién hinh (hinh 5.1.), cdc nha quan tri va
cac nhém trién khai ké hoach hoat dong dé hoan thanh nhung muc tiéu mong
muoén. Chang han, muc tiéu cua giam déc marketing cia cong ty la gia tang
doanh s6 ban 10% trong thoi gian 12 thang. Dé dat dugc muc tiéu nay, gidm
déc marketing c6 thé trién khai mot ké hoach hoat dong chién thuat vai cdp
dudi cua o6ng ta nhu sau:

1- Tung san phdm m¢i Z ra ban trén thi truong dé bé sung vao doanh muc
san pham cuda cong ty trong vong 6 thang.

2- Ddnh gia tinh kha thi cua viéc ha gia ban nham kich thich muc cau déi
vl san pham X va Y trong vong 3 thdng.

3- Tang doanh s6 ban dat cac muc tiéu da dé ra tai ba thanh phé lon nham
dat muc tang chung 10%.
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Viée trién khai ké hoach hoat dong ciia mot phong, ban c¢6 thé 1a két qua
cia sy théo luan tap thé gita ngusi dimg dau bo phan va cac nhan vién trong
b6 phan dé. Tr4i lai, mot ké hoach hanh dong dé dat dugc nhing muc tiéu cong
viéc cia mdt cd nhan c6 thé duoc trién khai dua trén quan diém cia nguoi d6
két hop v6i quan diém va sy gép y ctia nguoi c&p trén truc tiép cia nguoi do.

2.7. Thuc hién va kiém sodt

Pha 6 cua tién trinh MBO bao ham viéc bién cac ké hoach chién thuat
thanh nhing hoat dong hang ngay ma chiing sé gitip doanh nghiép dat duoc
muc tiéu da dé ra. Quan tri theo muc tiéu cho phép cdc ca nhan va tap thé tu do
trong viéc thyuc hién nhiém vu cia ho. Cac nha quén tri nén sin sang huan
luyén va chi din dé gitp ho dat duoc cdc muc tiéu hon 1a kiém sodt chat che
toan bo cac hoat dong ctia nhan vién. Cac nhém va cd nhan phai duoc Gy quyén
dé 1am viéc mot cach c6 hiéu qua huéng téi nhimg muc tiéu da thoa thuan.
Déng thoi ho phai duoc tu do dé thdo luan mei van dé véi cip trén va nhing
ngudi c6 thé giip d& ho hoan thanh nhiém vu.

2.8. Danh gia thanh tich

Pha cudi cung cia MBO doi héi phai danh gia mét cach c6 he théng dé do
luong su tién by, nhan dién, gidi quyét nhitng van dé phat sinh va diéu chinh
cdc muc tiéu. Néu danh gia thanh tich dugc tién hanh mét cach chinh xdc, thi
cdc nha quan tri, cdc nhém va cd nhan cdc nhan vién ¢6 thé nit ra nhung bai
hoc rit quan trong tir nhitng cong viéc ho da thuc hién va dp dung vao cac hoat
dong tuong lai.

MBO nh4n manh ring, cd nhan nguoi cap dudi va cdc nhom phai danh gia
thanh tich riéng cda ho va tham gia ddnh gid thanh tich chung. Thyc vay, danh
gid thanh tich l1a su tdc dong qua lai trong qua trinh giai quyét van dé: Cac nha
quan tri khuyén khich cdp duéi nhan dién van dé va anh huéng cia no d6i voi
viéc dat duoc muc tiéu cia ho. Tit d6 dua ra nhimng phuong phap dé nang cao
thanh tich. Béi vay ddnh gia thanh tich tao ra nhimg théng tin phan héi vé
tinh hinh thuc hién nhiém vu d6i véi nhan vién. Su biét ro vé két qua cong viéc
la mot nhan té thuc ddy quan trong déi véi cidp dudi. Phuong phap danh gia
thanh tich cia MBO la rat khac biét so voi su danh gid chu quan theo ca tinh
va tinh cdch cua nguoi cap duoi.

2.9. Nhan xét vé MBO

Nhimng nghién ciu tim toi vé tinh hiéu qua cua cdc hé thong MBO rat
phic tap va ciing rat kho dé danh gia MBO, béi hoac la cdc pha cua n¢ khong
duoc ap dung day du, hoac la n6 duec d4p dung ma khong tuan theo triét ly nao
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ca. Tuy nhién, MBO c6 nhing loi diém va yéu diém nhu sau:

* Trén phuong dién hoach dinh dé huong téi su thanh cong, MBO ¢
nhung loi diém sau:

1- Nhan manh vao viéc thiét lap cac muc tiéu.

2- Thuong xuyén truyén thong va phan héi thong tin gita cap dudi, cic
nhom va cdc nha quan tri vé sy tién bo, nhimg chuéng ngai hay su cin
thiét phai diéu chinh cdt muc tiéu.

3- C6 nhiéu co héi cho cdc nhan vién cap dudi, cac nhom tham gia vao vige
thiét lap cdc muc tiéu.

e Nhirng sai lam khi tién hanh MBO thuong dem lai that bai la:

1- MBO duoc sit dung nhu mét cong cu dp dat tir trén xuéng, nhiam kiém
sodt moi nguoi.

2- Khi c6 sy d6i lap gia nhung gia tri bén trong cda td chuc véi nhing
triét ly va phong cdch quan tri cia né thi that bai thuong la diéu khé
tranh khoi.

¢ Quan tri theo muc tiéu thuong st dung nhing kinh nghiém cia qui
khit lam co s& dé dé ra cdc muc tiéu va quyét dinh cho tuong lai. Trong
khi d6, méi truong kinh doanh thay ddi hét sic nhanh chéng, nén
nhing muc tiéu va quyét dinh d6 c6 thé da bi lac hau ngay tit khi chiing
chua duoc thuc hién.

IV. PHUONG PHAP SO PO MANG LUOT

Mot trong nhung phuong phédp so d6 mang luéi hiru dung va thuong hay
st dung nhat la so d6 PERT (the program evaluation and review technique). No
la mot ky thuat dac biet duoce trinh bay bang biéu d6 vé su phéi hop céc hoat
dong va cdc su kién can thiét dé dat duoc muc tiéu chung cia mét du an. PERT
thuong duoc sit dung dé phan tich va nhan nhung chi tiét can phai thuc hién dé
dat duoc nhing muc tiéu vé thoi gian.

¢ PERT goém c6 4 yéu té:
1. Mang luoi PERT

Mang luéi PERT la mot biéu d6 biéu dién tinh lién tuc va cac méi quan hé
cua nhung cong viéc va su kién can thiét dé hoan thanh mot du an hay ké
hoach téng thé. Nhu trinh bay trong hinh 5.3, cdac su kién (duoc biéu dién
thanh nhung vong tron) la nhung diém ma cac quyét dinh duoc dua ra hay
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nhimg cong viéc can duge tién hanh. Cdc hoat dong (duge bidu thi bing nhing
mui tén) la nhitng cong viéc can duoc hoan thanh dé di chuyén tu sy kién nay
t61 su kién khac. Dé thist lap mot so dé PERT, céc nha quan tri can nhan dién
nhung hoat déng chi yéu cua du én, xdc dinh tinh lién tuc cia chung, quyét
dinh nguoi chiu trach nhiém vé méi cong viéc va tinh todn khoang thoi gian can
thiét dé hoan thanh ching. So' 46 mang lu6i chi ro méi lien he gia cac cong
viéc va su kién, nhu hinh 5.3 cho thay su kién 3 khong thé dién ra néu cdc cong
viéc A, B va C chua hoan thanh. Béi vay, so 46 PERT doi héi cdc nha quan tri
va cdc nhém hoat dong thuoc méi du an phai hop tac chat ché véi nhau.

2. Puong gang (Critial Path)

Mbi du dn déu tuan theo nhiéu con duong va mbi con duong la su lién tuc
cda céc sy kién va cong viéc néi lién tir diém bit dau cho téi diém két thiic cua
du dan. Nhing du 4n phic tap c6 thé bao gom hang ngan céng viéc va hang
tram con duong. Nhiéu cong viéc duoc tién hanh déng thoi theo nhimg con
duong riéng ré. Tuy nhién, mbi du 4n nhu vay thuong c6 mét mang luéi PERT
chinh, la duong gang. Puong gang la con dudng c6 thoi gian dai nhat dé xdc
dinh 6 dai thoi gian cda toan du dn. Do d6, dé rit ngin théi gian hoan thanh
du én cdc nha hoach dinh phai tap trung chu y téi nhitng cong viéc doc theo
duong gang.

Nhimng mui tén t6 dam (hinh 5.3) chi r6 duong gang cua du 4n, véi téng
thoi gian cAn thiét la 29 tuan. Bat cit sy cham tré nao trong viéc hoan thanh
cdc cong viéc doc theo dudng gang sé lam tri hoan thoi gian hoan thanh du dn.

3. Phan bé cac nguén luc

Dé thyc hién nhing cong viéc can thiét, cac nha quan tri cdn dén nhiéu
nguén luc khdc nhau. Sy sdn sang cda cdc nguon lyc ¢6 nhing anh huéng rat
lon dén do dai thoi gian thuc hién nhing cong viéc giva céc su kién, cing nhu
chi phi lién quan téi méi cong viéc. Cac nha quan tri phai uéc tinh vé ching
loai va khéi lugng nguyén liéu, thiét bi, cong cu, ciing nhu nguén nhan luc can
thiét cang chinh xdc cang tét.

4. Chi phi va thoi gian

Gia tri cia phuong phap so dé6 mang luéi PERT d6i véi quén tri la kha
nang ma no c¢6 thé cho phép lam giam chi phi va thei gian thyc hién cédc du an.

Trude hét, cdc nha quan tri can udc tinh thoi gian va chi phi cho méi cong
viéc va nhu trong hinh 5.3 cho thay, cong viéc A dugc du kién la sé can dén 8
tuan.
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Céng viec C
(15 tudn)

Hinh 5.3. So d6 mang luci PERT dién hinh

C6 4 loai thoi gian uéc tinh cia méi cong viéc:

* Thoi gian udc tinh theo khd ndng hién thuc 1a khodng thoi gian cdn
thiét wéc tinh dé hoan thanh mot cong viéc, duge uéc tinh véi nhing
khé khan va gian doan thong thuong.

* Thoi gian lac quan nhdt 1a khoang théi gian can thiét uéc tinh dé hoan
thanh mét cong viéc néu khong c6 khé khan gi xdy ra va moi thy déu
hoan hao.

* Thoi gian bi quan nhdt 1a khodng théi gian can thiét udc tinh dé hoan
thanh mot cong viéc trong trudng hop c6 nhung khoé khan va gian doan
x4y ra khong thuong xuyeén.

* Thoi gian ky vong la gia tri trung binh trong cia ba loai thoi gian trén.

Néu ky hiéu thoi gian theo khéd nang hién thuc 1a T ; thoi gian lac quan

nhat 1a T, va thoi gian bi quan nh4t 1a T, thi thoi gian ky vong T, cia mdt
cong viéc duge tinh nhu sau:
T, +4T, +T,

Be——p (5.1)
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Béng cach dua ra nhung udc tinh thoi gian khéc nhau, cdc nha quan tri ¢6
thé thay trudc va dap ung nhanh chéng cac co héi va khé khan. Can e vao lich
trinh thuc hién du an theo so 46 PERT, cic nha quan tri co thé tap trung
nhing nguon luc can thiét dé hoan thanh nhung cong viéc trong yéu, nham
hoan thanh du 4n ding thoi han. Nhu vay, so d6 PERT tré thanh mot cong cu
cho phép nha quan tri kiém soat tién do cia cac du an.

5. Nhan xét vé so 46 PERT

So dd PERT thuong phat huy cao nhat khi cde du an la nhimg du 4n phuc
tap va doi héi phai cé sy phoi hop chat ché. N6 cho phép lam giam thoi gian va
chi phi cia du an trong nhung diéu kién sau:

* Du 4n bao gém mot tap hop nhing cong viéc duoc xdc dinh ro rang.

* Cong viéc ¢6 thé duoc bat dau va két thic mot cach doc lap so véi mot

cong viéc khac.

* Cic cong viéc duogc tién hanh theo mét trinh tu nhat dinh.

Mat han ché ctia so d6 PERT la né khong phu hop khi dp dung vao san
xuit theo day chuyén ldp rap, béi hoat dong theo day chuyén chiu su chi phai
cia téc d0 may moc.

V. PHAN TiCH HOA VON (BREAK-EVEN ANALYSIS)

Dé quan ly tot cdc hoat dong kinh doanh, cdc nha quan tri can du kién
truée loi nhuan va chi phi cda cdc du 4n san xuat... Mot cong cu kha hau hiéu
thuong duge sit dung trong hoach dinh la phan tich hoa vén.

Phén tich hoa von la sy phan tich dé tim diém hoa vén bang phuong phap
dd thi hoac phuong phdp dai sé.

Diém hoa vén 1a diém ma tai d6 mic doanh thu khong tao ra thua 13, cing
nhu khong dem lai lgi nhuan cho doanh nghiép.

Néu doanh thu thap hon diém hoa vén, doanh nghiép sé bi thua 16. Nguoc
lai, néu doanh thu cao hon diém héa vén doanh nghiép sé c6 loi nhuan.

1. Chi phi én dinh va chi phi bién ddi

Chi phi 6n dinh la nhing chi phi ma doanh nghiép phai tra khong thay
ddi theo xuat luong hay doanh thu cia né. Mot s6 chi phi dién hinh thuoc loai
nay nhu chi phi thué nha xuéng, céc chi phi quan tri chung, phi bao hiém, thué
mén bai, chi phi tra luong cac nha quén tri .v..v.

153



Tuy nhién, sy 6n dinh nay chi mang tinh tuong d6i boi khi doanh nghig
thay d6i quy mo san xuat, thi ching cing sé thay déi theo.

Chi phi bién d6i 1a nhung chi phi bién dong mot cédch truc tiép theo doanh
s6 va xuat luong san xuat cda doanh nghiép.

Nhung chi phi nay bao gém céc chi phi san xuat nhu chi phi tra luong cong
nhan, nguyén liéu, tra nha cung cap, hoa héng ban hang va chi phi giao nhin
san pham. v..v.

Khi da xdc dinh duoc hai loai chi phi nay, ta co thé tim duoc diém hoa vin.
2. Tim diém hoa vén
2.1. Phuong phap dai sé

Dua vao cac tiéu thuc sau:

FC = tdng chi phi 6n dinh.

P = gia bdn san pham (don vi)

VC = chi phi bién d6i (don vi)

B, = Diém hoa vén (sé luong don vi)

Cong thuc dé tim diém hoa von dugc thiét lap nhu sau:
FC

B; = P.vC (5.2)

Phan chénh léch gitta gia ban P va chi phi bién dé6i VC la sé6 du dam phi.
Noi cdch khdc, s6 du dam phi la phan gia ban (don vi) cao hon chi phi bién d&
va né duoc dung trang trai cho cdc chi phi 6n dinh (va tao thanh loi nhuan).
Chang han, mét doanh nghiép c6 téng chi phi én dinh la 30.000 USD, gia
ban don vi la 7 USD; chi phi bién d6i chiém 57% gid ban. Diém hoa vén la:
30.000
ET 7.4

=10.000 (don vi)

2.1.1. Su dung phdn tich hoa von dé hoach dinh gid ban.
Cdc nha hoach dinh c¢6 thé dung phan tich hoa vén dé danh gia muc do
anh huong cua thay d6i vé gia ban déi voi loi nhuan.
Chang han, néu doanh nghiép trén phai ban san pham voi gia 6 USD dé
canh tranh gianh thi phan véi cdc déi thu cua no, thi diém hoa von seé la:
B 30.000
ET 6-4

15.000 (don vi)
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Trong truong hop nay, khi gia ban giam 1 USD thi doanh nghiép phai san
xudt va ban dugc 1500 don vi san phdm thi méi bit dau c6 lgi nhuan.

2.1.2. Su: dung phén tich hoa vén dé hoach dinh loi nhudn

Trong thuc té, cdc doanh nghiép thuong dat ra muc tiéu vé loi nhuan va s
dung chung 4é xdc dinh muc xuat lugng san xuat can thiét. Cong thuc dé hoach
dinh lgi nhuan la:

_ FC +10i nhuan du kién
e P-VC

(5.3)

Chéng han, ban lanh dao doanh nghiép dat muc tiéu loi nhuan trong nam
1a 30.000 USD thi muc sdn xudt va ban hang can dat la

~30.000 +30.000
B 5 = —7_1— =20.000 (don vi)

3. Phuong phap dé thi

D6 thi hoa vén dugc thiét lap dua trén nhung di liéu sau:
* Truc tung biéu thi cho doanh sé va chi phi tinh béng tién.

o Truc hoanh biéu thi cho xuat luong sén xuat tinh biang don vi san
pham.

*» Téng chi phi = chi phi bién déi + chi phi 6n dinh.

 Téng doanh thu = gid ban x s8 lugng san pham.

* Chi phi én dinh la mot duong, thang song song v6i truc hoanh.

St dung lai thi du trén, ta c6 thé thiét lap dd thi nhu hinh 5.4:
4. Nhan xét

o Mat tich cuc cua phdn tich hoa véon:

- Phan tich hoa von budc cdc nha hoach dinh phai xem xét chi phi, loi
nhuan va xuat lugng san xuét trong méi lién hé qua lai. Su thay dé61 cia moi
bién s¢ déu tac dong dén hai bién s6 con lai.

- Phan tich hoa vén cho phép cdc nha hoach dinh ddnh gia muc d6 anh
huéng cia gid ban d6i voi loi nhuan muc tiéu, cing nhu danh gia muc xudt
lugng san xuat hop ly.
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‘5oonh thu / chi phi

i Chiphi
! bién ddi

70.000

FC

L
A
i Chiphi
i 8ndinh

Q (don vi)

>

5000 10.000 20.000

Hinh 5.4 Dé thi phan tich hoa vén

* Mgt han ché:

- Khi thuc hién phan tich hoa vén, rat khé xac dinh chinh x4c cac loai chi
phi, doanh s6 ban...

- Phan tich hoa vén da bé qua yéu t5 thoi gid cta tién té trong qua trinh
tinh todn.
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TOM LUQC

1. Dy béo la qua trinh luong dinh nhing su kién hay didu kién co kha
nang xdy ra trong tuong lai trong méi truong ciia té chuc. Péng thai, né cing la
mot bd phan rat quan trong cia cong tac hoach dinh.

Du bdo c6 ba cong cu hd trg quan trong la phuong phép du béo kich ban,
ky thuat du bao Delphi va phuong phap mé phong tinh hudng:

* Phuong phap du bdo kich ban la nhung ban mé ta viét vé nhung kha

nang c6 thé xay ra trong tuong lai.

* Ky thuat Delphi sir dung mét qu4 trinh thu thap y kién nham dat dén
su nhat tri giva cdc chuyén gia déi véi nhimg udc tinh vé cac su kién va
diéu kién tuong lai.

* Phuong phap mé phong tinh hudng la nhimg mé hinh vé cédc hé théong
thuc t€ ma n6 cho phép thir nghiém trén nhiéu phuong dién khac nhau.
Phuong phdp nay thuong dugc tién hanh trén mdy vi tinh.

2. Phuong phdp cau héi tranh luan va phuong phap thu thap y kién phé
binh 1a nhing cong cu hé tro hoach dinh rat hiu dung dé tdi hién va thach thuec
cdc gia thiet.

* Phuong phdp cau héi tranh luan la qua trinh xem xét mét cach co he
théong tién trinh hoach dinh chién lugc xuat phat tir hai hay nhiéu quan
diém d6i 1ap nhau. Phuong phdp nay duoc tién hanh véi nhiang nhém co
tir 12 dén 30 nguoi tham gia.

¢ Phuong phdp thu thap y kién phé binh la qua trinh thu thap y kién cua
mét nguoi hay mot nhém ngudi phé binh mét ké hoach hay mot chién
luge du thao.

3. Quan tri theo muc tieu (MBO) bao gdm mot triét ly va mot phuong phap
tiép can d6i véi quan tri. MBO vira huéng dén, vira thuc hién qua trinh hoach
dinh thong qua 7 pha co ban:

1) Thiét lap sit ménh cua té chuc.

2) Thiét 1ap cdc muc tiéu chién luoc.

3) Thiét lap cdc muc tiéu cuia phong, ban, nhom va cong viéc.

4) Su tham gia cia cic nhom va ca nhan co lién quan.

5) Lap ké hoach hanh dong.

6) Thuc hién ké hoach va kiém soat.



7) Danh gia thanh tich.

4.

Phuong phap so d6 mang luéi dé cap téi nhimg quad trinh, ky thuat vay

niém dugc si dung dé diéu hanh mét dyu dn, nham dat dugc muc tiéu cia né.
Mot cong cu hoach dinh hiru hiéu la so @6 PERT va né c6 4 yéu td chinh:

1) Mang ludi PERT.

2) Puong gang.

3) Phan b6 cdc nguédn luc.

4) Udc tinh thoi gian va chi phi.

5. Phan tich hoa von la sy phan tich dé tim diém hoa vén bang phuong
phdp d6 thi hoic phuong phap dai sé.

Diém hoa vén la diém ma tai d6 muc doanh thu vira du trang trai cho
toan bo céac chi phi cia doanh nghiép.

Chi phi 6n dinh la nhimg chi phi ma doanh nghiép phadi trang trai ma
khong phu thudc vao xuat luong san xuat hay doanh thu cua no.
Chi phi bién ddi 1a nhung chi phi bién dong mot cach truc tiép theo
doanh so hay chat luong san xuit cuia doanh nghiép.

Cac nha quan tri ¢6 thé sit dung phan tich hoa von dé hoach dinh gia
ban hay loi nhuan cua doanh nghiép.

CAU HOI THAO LUAN
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1.

Ban hay vach ra mét kich ban vé trién vong phat trién cua doanh
nghiép ma ban dang lam viéc dén nam 2010 theo chiéu huong thuan.
Sau d6 phdt trién mot kich ban dua trén nhung gid thiét theo chiéu
huong nguoc lai voi kich ban da vach ra.

. Nhung kich ban phuc tap c6 nhung loi ich gi?
. Khi tién hanh du bao theo ky thuat Delphi, nhimg d6i tuong nao co thé

de doa va pha v& qua trinh tao ra su nhat tri givta nhimg nguoi duoc
hoi y kién? Lam thé nao dé ky thuat Delphi tranh duoc ho trong qua
trinh thuc hién.

. Ky thuat du bao Delphi va mé hinh du bao mé phong co gi giong va khac

nhau? Hay giai thich su giong va khac nhau d6?

. Theo quan diém cua ban, gitrta hai phuong phap cau hoi tranh luan va

phuong phap thu thap y kién phé binh, phuong phap nao huu ich hon?
Neén thuc hién phuong phap do nhu thé nao?



6. Ban nhat tri véi hé thong triét 1y va phong cach quéan tri cia MBO
khong? Hay giai thich y kién cia ban.

7. Cong ty cda ban da ting sit dung phuong phap MBO chua? Néu c6, ban
da timg tham gia vao pha nao trong tién trinh d6. Hay mé ta nhing
cong viéc ma ban da thuc hién?

8. Ban hay liét ké nhimng dac trung co ban ctia so d6 PERT. Trong tam chu
y cia nha quan tri khi hoach dinh ké hoach thuc hién mot du dén theo
phuong phdp nay la nhing yéu té nao?

9. Hay néu nhing cong dung hiru ich cia phan tich hoa von.

159



CHUONG VI
RA QUYET DINH

Hang ngay, trong cudc song doi thuong hay trong kinh doanh, ching ta
thuong phdi doi mat voi rat nhiéu vén dé cdn gidi quyét. Trong méi vdn dé,
chiing ta can xdc dinh néi dung, muc tiéu can dat dén va thu thdp thong tin,
nhan dién va ddnh gid nhing khd nang co thé xdy ra dé dua ra nhung quyét
dinh hop ly.

Nhu véy ra quyét dinh la mot cong viée rét quan trong va né cung la mot
chutc nang chinh yéu cua cdc nha qudn tri. Thong qua cdc quyét dinh, nha qudn
tri thé hién vai tro cia minh va thic ddy té chuc dat dén nhung muc tiéu di
dinh.

Tuy nhién, cau héi dat ra cho cdc nha qudn tri la “thé nao la mot quyét
dinh hop ly?” va “lam thé nao dé dua ra dwoc nhing quyét dinh ding ddan?”

Chuong 6 sé tap trung gidi quyét hai cdu hoi nay va néi dung cua chuong
bao gom:

» Nhung diéu kién tién quyét dé ra quyét dinh.

» Nhung yéu to thanh phdan cua qud trinh ra quyét dinh.

» Nhung diéu kién dnh huong tdi qud trinh ra quyét dinh.

» Cdc mo hinh ra quyét dinh.

» Mot sé ky nang hé tro ra quyét dinh.
I. KHAI NIEM

Ra quyét dinh la qua trinh xdc dinh van dé va lya chon mot chuong trinh
hanh dong thich hop trong s6 nhiéu chuong trinh hanh dong khac nhau di
dugc chuan bi, nham dap ung nhung nhu cau cda tinh huéng.

Nhu vay qua trinh nay ngu y rang, ra quyét dinh la cong viéc chi danh cho
nhung nguoi co 6c quyét dinh dua trén su can nhic ky luong. Mat khac, ra
quyét dinh cung la mét trong nhung trach nhiém chinh yéu cia cac nha quan
tri thudc tat ca cac cap, chat luong cac quyét dinh khong chi gép phan vao st
thanh cong hay that bai cua t3 chuc, ma con anh huéng rat lon dén su thanh
cong cua ca nhan méi nha quan tri.

Trong thuc té, cac nha quan tri thuong khong thé c6 du thong tin va hoan
toan doan chac vé su dung dan trong cdc quyét dinh cua ho. Tuy nhién, khi mat
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nha quan tri dua ra nhing quyét dinh cang ding d4n trong truong hop cang
thiéu thong tin hay muc d¢ khong chéc chén cang cao, thi thanh cong cang lon.
D6 1a phéan thuéng cho thai 46 quyét dodn, chdp nhan sy mao hiém.

Trén phuong dién théi gian, ra quyét dinh doi héi & cdc nha quan tri sy
ding lic va kip thoi. Trong méi tinh huéng can dén quyét dinh cia quan tri
déu co tinh thoi diém. Mot quyét dinh hop ly, nhung duoc dua ra khong ding
thoi diém thi c6 thé tré thanh vo téc dung.

IL. NHUNG PIEU KIEN TIEN QUYET PE RA QUYET DINH

Nhimg nguyén tdc co bdn cda qud trinh ra quyét dinh duoc dua vao dp
dung méi khi cac nha qudn tri tién hanh hoach dinh, té chuc. lanh dao hay
kiém soat .v.v. C6 4 diéu kién tién quyét can phai c6 dé mot qua trinh ra quyét
dinh xay ra.

1. Phai c6 mét khoang cach (hay su khac biét) giga tinh trang hién
tai va nhing muc dich hay muc tiéu ky vong

Chang han, mét doanh nghiép hién dang chiém mot thi phan rat khiem
tén trén thi truong san pham X. Ban lanh dao cong ty muén gia tang thi phan
cia san phdm nay lén muc 20% sau théi gian mét nam. Do d6, xuat hién nhu
cau la ho phai dua ra hang loat quyét dinh, tham chi phai hy sinh loi nhuan
truéc mat dé dat dugc muc tiéu nay vao cudi nam. Ty lé thi phan hién tai va
cuéi nam la mot khoang cach.

2. Nguoi ra quyét dinh phai nhan thic duge tim quan trong cia
khoang cach do

Béi chi khi nguoi ra quyét dinh nhan thay ring viéc lap ddy nhung
khoang cach hay san bing su khdc biét 1a t6i can thiét thi 6ng ta méi c6 dong
luc dé hanh dong.

3. Nguoi ra quyét dinh phai c6 déng co hanh dong xuit phat tu
khoang cach do

Khi nhan thuc duoc tdm quan trong cia khoang céch gitta hién tai va muc
tieu ky vong sé tao ra dong co thic ddy nguoi ra quyét dinh hanh dong.

4. Nguéi ra quyét dinh phai cé di nang luc, quyén lyc va tai luc dé
hanh dong

Piéu kién cudi cung nay cho thay, du rang nguoi ra quyét dinh da nhan
thite duoc su can thiét phai ra quyét dinh, ¢6 dong co thuc ddy nhung néu éng
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ta khong c6 du nang luc, quyén luc, va tai lyc ... thi su khac biét giga hién taj
va muc tiéu ky vong sé khong thay d6i.

III. NHOUNG YEU TO THANH PHAN CUA TIEN TRINH RA
QUYET PINH

Céc thanh vién ctia mdi t chic thuong phai dua ra nhung quyét dinh
trong rat nhiéu loai tinh huéng va khéng c¢6 mot phuong phap ra quyét dinh
nao c6 thé dp dung chung cho tit cd moi tinh huéng.

Trinh tu cda tién trinh ra quyét dinh bao gém:
- Xdc dinh van dé can giai quyét.
- Tim kiém va d4anh gid nhiéu giai phap khac nhau.
- Ra quyét dinh.
1. Cac loai v4dn dé

Chiéu thing dimg trong hinh 6.1 cho thay su phan loai van dé can gia
quyét. Cdc van dé duoc xép hang ti nhung van dé da biét va xdc dinh ro tor
muc khac thuong va mo hé.

Chang han, tinh hinh ngan quy tién mat cua mét doanh nghiép vao cua
méi ngay la mot van dé ma cdc nha quan tri c6 thé xac dinh duoc r6 rang vala

Khac thuong
va mo hd
1 Quyét dinh
ddi méi
Quyét dinh
thich i
& ich nghi
ko)
\§ Quyét dinh
s hang ngay
o
i
Chua tung @p dung
va mo hdé

Bi&t ré va cé thé

Cdc gidi phdy
xac dinh duoc gl pheg

Hinh 6.1 Cdc loai quyét dinh
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mot s8 liéu chinh xdc. Tréi lai, tinh hinh thu héi cac khodn ng khé doi 1a mot
vén dé kha phuc tap, mo hd khac thuong rat kho du dodn két qua.

2. Cac loai giai phap

Chiéu ngang trong hinh 6.1 phan loai nhimg giai phap da dugc dua ra dé
cdc nha quén tri ¢6 thé 4p dung nham giai quyét nhing van dé khdc nhau da
duoc dat ra. Nhung giai phdp nay cing duoc xép hang ti muc do da biét ré va
c6 thé xdc dinh duoc dén muc chua tung duoc ap dung va khéong ré rang.

Tré lai thi du trén, nhimg giai phdp nhu tién hanh céc thi tuc yéu cau bén
no tuyén bd tu nguyén phd san hay dé nghi toa an can thiép la nhimg giai phdp
6 thé biét ro va c6 thé xdc dinh duoc ngay ca hau qua cia ting giai phdp. Con
nhung giai phdp nhu chap nhan khoanh ng va tai trg thém ngan quy dé cai
thién tinh hinh va c6 thé tra dugc ca no cu va méi la loai giai phap rat kho xdc
dinh két qua.

3. Cac loai quyét dinh

Chung ta ¢6 thé phan loai cdc quyét dinh thanh ba loai. Co s¢ dé phan loai
dua trén loai van dé cin giai quyét va loai giai phdp duoc ap dung.

3.1. Nhimg quyét dinh hang ngay

Quyét dinh hang ngay la nhimng lua chon da duoc tiéu chudn héa duoc dua
ra tuong ung véi nhing van dé va giai phap da biét ro hay ¢6 thé xac dinh duoc.
Nhung ngudi ra quyét dinh thuong tim mot giai phép cho nhimg van dé cia ho
theo nhung quy tic da duoc thiét lap hay nhung tha tuc hanh dong chuan
trong phdn mém vi tinh.

Nhitng quyét dinh nhu xit ly cdc don dat hang, bién lai tra tién hay nhiéu
van dé hang ngay khac déu thuoc lai quyét dinh nay.

Piém chu y la can tranh viéc dua ra nhung quyét dinh hang ngay déi véi
nhung van dé thudc loai mo ho.

3.2. Nhifng quyét dinh thich nghi

Quyét dinh thich nghi la su lya chon dua ra nham ddp ung mét tap hop
nhung van dé va giai phdp thuoc loai c6 mic do khac thuong vira phai va chi
biét r6 mot phan. Nhung quyét dinh loai nay thuong dem lai su thay dé6i dan
dan nhung thong lé hay nhung quyét dinh hang ngay va ching ¢6 nhing anh
huéng nhat dinh d6i véi loi nhuan cda doanh nghiép. Chang han, nhung quyét
dinh nhiam hop ly héa cdc quy trinh san xuat, diéu chinh cédc hoat dong nham
¢4t giam chi phi... thudc loai nay.
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Loai quyét dinh nay thuong do cédc quan tri gia cdp trung gian, cdc chuyén
gia, chuyén vién diéu hanh dua ra.

* Sy cdi tién lién tuc dién ra khi mot doanh nghiép lién tiép dua ra nhing
quyét dinh thich nghi, tao ra mot khéi luong 1on nhimg cai tién nho, tang len
khong ngung ti nam nay qua nam khac.

Nhung quyét dinh loai nay rat phd bién trong cdc cong ty Nhat Ban va
chung thuong duoc dp dung trong san xuat, quan tri chat luong, quan tri chi
phi, cdi tién sidn pham... Cdc hoat déng cdi tién nay dién ra lién tuc, bén bi
trong nhiéu nam gop phan nang cao chat luong san pham, giam chi phi, cai
tién dich vu khach hang, cai tién san pham va dem lai cho ho nhiéu lgi nhuan.

3.3. Nhitng quyét dinh déi moi

Quyét dinh d6i méi la nhimg quyét dinh dua trén sy kham phd, phat hién
va chdn dodn vé nhung vdn dé mo ho khdc thuong va phat trién nhing gidi
phép doc ddo, sdang tao. Cac quyét dinh déi méi thuong thé hién mot su dot pha
manh meé so véi qua khu. Do d6, dé d6i mdoi moét cach c6 hiéu qua, nhing nguoi
ra quyét dinh phai dac biét cdn than trong viéc xac dinh van dé va dua ra cic
giai phap.

Cédc quyét dinh d61 méi thuong bao gom hang loat nhung quyét dinh nhs,
gan lién nhau duoc dua ra trong khodng thoi gian nhiéu thang hoac hang nam.
Nhing quyét dinh d6i méi quan trong c6 thé bao trum lén nhimng khoang thai
gian nhiéu nam, lién quan dén nhiéu bo phan va ca nhan, tham chi c6 thé lién
quan dén ca khdch hang hay cac nhém quyén loi trong doanh nghiép.

Mot khia canh rat quan trong can duoc luu y la nhing quyét dinh déi mdi
thuong khong dién ra theo mot trinh tu hop logic, ¢6 trat tu. Chiing cé thé duoc
tao ra trudc khi cdc van dé dugc hiéu mét cach day du.

Cdc nha quan tri déu cong nhan rang nhung quyét dinh d6i moi la rat can
thiét, cho phép duy tri tinh canh tranh cia doanh nghiép.

IV. NHONG DIEU KIEN ANH HUONG DEN QUA TRINH RA
QUYET PINH

Cadc nha quan tri dua ra cac quyét dinh thuéng dua trén khéi luong va su
chinh xdc cia nhimg thong tin ma ho da c6. Tuy nhién, nhung quyét dinh lién
quan dén nhung hoat dong va két qua tuong lai thi khong thé du doan trude
duoc, boi khong thé du kién duoc mute do rii ro hay tinh khong chic chén cia
chung.

Song nhung quyét dinh hang ngay thuong duoc dua ra trong nhung diéu
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kién gan nhu chdc chdn va c6 rii ro thap nhat. Con nhing quyét dinh thich

nghi thi di cung véi muc d6 khong chéc chan va rii ro vira phai va nhimg quyét

dinh d6i mai thi thuéng gén lién véi muc dé khong chac chdn va rui ro cao.
Mute do rii ro va sy khong chic chin thé hién qua nhung diéu kién sau:

1. Diéu kién khach quan

Diéu kién khdch quan bao gdbm nhimg diéu kién, trang thdi va sy kién ma
nhimg ngudi ra quyét dinh khong thé kiém soat duoc, nhung ching c6 thé anh
huéng d6i véi két qua cia nhimg quyét dinh cta ho trong tuong lai.

Nhung yéu t6 nay bao gom tinh hinh phat trién cua cong nghé, tinh hinh
canh tranh trén thi truong, sy thay déi cia luat phap hay nhung bién dong vé
chinh tri. Bén canh viéc ¢6 gdng nhan dién nhing tdc luc nay, nhimg nguoi ra
quyét dinh can udc lugng nhung tdc dong tiém tang cia ho d6i véi doanh
nghiép.

Nhimg tdc dong cia diéu kién khach quan c6 thé xdy ra vao bat cit thoi
diém nao trong tuong lai, nhat 1a khi ma quyét dinh c¢6 pham vi hiéu luc trong
nhiéu nam. Hon thé nita, nguoi ta thuong phai dua ra nhing quyét dinh thich
nghi hay d6i méi trong tinh trang cé mot lugng théng tin cé sin rat han ché. Do
d6, khdi lugng, tinh chinh xdc cdia théng tin va cdac ky niang nhan thic cda
nguodi ra quyét dinh 1a nhitng nhan t6 c6t yéu dé ra quyét dinh.

Chung ta c¢6 thé nhan dién diéu kién khdch quan theo ba diéu kién: Sy
chéc chdn, muc d¢ rii ro va tinh khéng chic chén.

2. Tinh trang chic chan

Tinh trang chic chin 1a diéu kién ma trong d6 nhung nguoi ra quyét dinh
c6 ddy du théng tin vé van dé can giai quyét, hay cdc gidi phdp va biét ro vé
hau qua cia nhimg giai phap d6. Trong tinh trang nay, ngudi ra quyét dinh cé
thé kiém soat & mitc d6 hop ly nhimng bién cd va két qua cda quyét dinh. Do 4o,
mot khi da nhan dién duogc cdc gidi phap va két qua du kién, thi ra quyét dinh
la mét cong viéc kha dé dang.

Qua trinh ra quyét dinh trong diéu kién chic chin rat hiém khi xay ra d6i
V6i cdc quan tri gia cip cao va cap trung va nhung quyét dinh trong diéu kién
nay thuong duoc dy quyén cho cdc quan tri gia cdp co sé.

3. Rui ro
Ruii ro 1a muc d6 ma trong d6 nguoi ra quyét dinh c¢6 thé xac dinh duge van

dé can giai quyét, ddnh gia duoc ty lé xdc suat ma su viéc ¢6 thé xay ra, nhan
dién cdc giai phap khdc nhau va ty lé xdc sut vé két qua ciia mdi giai phép.

165



Noi cach khac, nhu hinh 6.1. cho thay, rii ro ¢6 nghia la van dé va gidi phap rai
vao mot diém nao do6 gia hai cyc biét ro va mo he.

3.1. Xdc sudt

Xdc suit la ty 1é phan tram sé lan xuat hién két qua trong tong s6 nhiéu
lan ra quyét dinh. Chéng han, xdc suat tung déng xu cho thay c6 50% ngua va
50% sdp.

Khéi luong va chat lugng thong tin c6 sén vé diéu kién khach quan cia
moi cd nhan la rat khdc nhau. Trong khi do, loai, khéi lugng va d6 tin cay cia
théng tin 4nh hudng téi muc d6 rii ro va su danh gia cia cd nhan d6i véi xéc
suat cia mot két qua gdm hai loai: xdc sudt khdach quan va xdc suat chi quan.

3.1.1. Xdc sudt khdch quan

Xdc sudt khdch quan 1a kha nang ma mot két qua cu thé sé xuat hién, dua
trén nhing su kién va sé liu ro rang. D61 khi nhing nguoi ra quyét dinh c6 thé
danh gia két qua c6 thé xay ra d6i voi mot su kién nao d6 thong qua nhung s§
lieu thong ké trong qua khi. Chéng han, mic du cdc cong ty bao hiém khéng
thé xdc dinh chinh xdc niam ma méi ngudi dugc bao hiém nhan tho sé chét,
nhung ho c6 thé tinh duoc xdc suat vé ty lé nguoi duoc bao hiém, thudc nhiéu
d06 tudi khac nhau sé chét trong mot nam cu thé. Nhung tinh todn xac suit
khach quan nay dua trén ty lé nguoi chét trong qua khu dé du bdo cho tuong
lai.

Nhimng thay déi cia diéu kién khach quan c6 thé lam thay déi nhuang hy
vong va thuc té, do d6 cing lam thay déi co s& dé phan dodn kha nang c6 thé
xay ra két qua ca trén phuong dién xdc suat khach quan cing nhu xdc xuit chi
quan.

3.1.2. Xdc sudt chu quan

Xdc sudt chi quan 1a kha nang c6 thé xay ra mét két qua cu thé dua trén
su tin tuéng va phan doan cua ca nhan. Nhiung phdan doan nay khéng gidng
nhau béi ching phu thuéc vao ca tinh, thai d6, nhan thic va kinh nghiém quéd
khit cia mdi nguéi... Chédng han, gidm déc cia mét cong ty Dét - May suy nghi
vé du kién giam 10% gia béan trén mot bo quan do thé thao va 6ng ta udc tinh
nhung tdc dong ctia quyét dinh nay déi voi chi phi va lgi nhuan dé ra quyét
dinh. Bang nhung tinh todn dua trén kinh nghiém cia ca nhan, éng ta co thé
uéc tinh ring c6 10% co may la doanh s6 ban tang 20%, 30% co may doanh s6
ban ting 10%, 30% co may la doanh sé tang 5% va 30% co may la doanh sb
khong thay déi.
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Nhu vay, du khong thé dodn chéc vé két qua, ong ta phai quyét dinh hoac
la git nguyeén gia ban, hoac giam gia dua trén nhan thic va kinh nghiém cia
ban than.

4. Tinh khéng chic chin

Tinh khong chdc chdn 1a diéu kién ma nguoi ra quyét dinh khong cé du
thong tin can thiét dé 4n dinh xdc suat déi voi két qua cia tung giai phap. Hon
thé nita, tham chi 6ng ta con c6 thé 1am vao tinh trang khong nhan dién duoc
cdc giai phdp va két qué cua chung. Nhu trong hinh (6.1) cho thdy, tinh khong
chdc chan c6 nghia la ca van dé va giai phdp déu mo hd va khong xdc dinh
duoc.

Khic phuc tinh khong chdc chdn 1a mét khia canh rat quan trong trong
cong viéc cua cac nha quan tri, nha hoach dinh chinh sdch...

Khi phai ra quyét dinh trong diéu kién khéng chdc chin, nhing ngusi ra
quyét dinh chi c6 thé dva vao nhan thuc cia ho, véi su tin tuéng sé dat duoc
két qua mong muén.

V. CAC MO HINH RA QUYET DPINH

C6 ba mé hinh ra quyét dinh do cdc nha ly thuyét quan tri sdng tao ra
nh3m dp dyng vao qud trinh ra quyét dinh. Cac muc tiéu cia té chuc la diém
chung d8i voi tit ca cdc mé hinh nay.

1- Mé hinh ra quyét dinh hop ly

Mo hinh ra quyét dinh hop ly bao gobm hang loat nhing buéc ma nhimg
ngudi ra quyét dinh cdn tuan theo nham gia tang tinh légic va d6 tin cay trong
céc quyét dinh cia ho. Mot quyét dinh hop ly cho phép dat dén muc t6i da muc
tiéu trong nhung gidgi han ma quyét dinh lé thugc.

Dinh nghia nay chd yéu nhin manh dén tinh hep ly cia phuong tién (cach
tét nhat dé dat dén muc tiéu) hon la quan tam dén muc dich.

Hinh 6.2 trinh bay mé hinh ra quyét dinh hop ly duéi hinh thic mét quy
trinh gém 7 budc, bit dadu bang xdc dinh va nhan dién van dé, va qua nhiéu
budc ké tiép dé dén budc kiém soat va tiép tuc mét quy trinh méi.

Khi tién hanh ra nhimg quyét dinh hang ngay, ngudi ra quyét dinh c6 thé
dp dung cac buéc nay mot cach dé dang. Dong thoi, quy trinh nay ciing t6 ra rat
hitu hiéu khi ra quyét dinh trong tinh trang ma nhimg diéu kién lién quan la
chéc chan hay c6 muc rii ro thip va ngudi ra quyét dinh c6 thé danh gid xac
suat khach quan cia két qua. Mat khac, do cdc quyét dinh hang ngay thuong
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Xdc dinh va nhan |——p|  Thiét 1ap cac Tim giai phap
dién vén dé muc tiéu
A
Ap luc cla 4,' .
mbi trudng bén trong 'So 5‘?'_‘“ \{o
va bén ngodi dorTrj.glo ?OC
cong ty giai ?hop
7. 6. 5.
Kiém sodt va Thuc hién gidi Lua chon gidi
tiep tuc phap da chon phdp t&i uu

Hinh 6.2. M6 hinh ra quyét dinh hop ly

duoc dua ra trong nhitng diéu kién c¢6 muc do chic chin cao nén nguéi ra quyét
dinh khéng c4n tuan theo tat ca cdc budc cia quy trinh nay. Déng theoi, déi vai
cdc quyét dinh thich nghi hay d6i méi cing vay, nguodi ra quyét dinh khong
nh4t thiét phai tuan theo quy trinh nay mét cach cing nhéc.

1.1. Buéc 1- Xdc dinh va nhan dién vin dé

Néu ngudi ra quyét dinh khong nhan thuc vé cac van dé va nguyén nhan
cia ching mot cach dung ddn, thi khong thé dua ra nhimg quyét dinh dung
din

C6 ba ky nang nhan thuc thuong duoc 4p dung dé xdc dinh va nhan dién
van dé 1a nhan biét, lam sang to6 va hop nhat.

¢ Nhan biét nghia la nguoi ra quyét dinh theo do6i va ghi chép vé tat ca
moi tdc luc cia moi truong bén trong va bén ngoai, dé réi quyét dinh tic
luc nao la van dé can giai quyét
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Lam sang tb nghia 1a nguoi ra quyét dinh d4nh gia tdc luc da duoe nhan
biét va xdc dinh nguyén nhan thuc su cia van dé, ciing nhu nhing triéu
chung khéng chinh x&c cta né.

* Hop nhat nghia 1a ngudi ra quyét dinh lién két nhing hiéu biét cia ong
ta voi muc tiéu hién tai hay tuong lai cia té chuyc.

Néu ba ky ning nay khong duoc thuc hién mot cich ding d4n khi nhan
dién van de, thi nguoi ra quyét dinh sé chon sai giai phap.

Chéng han, véi mét nguoi bi ching dau dau. Trude hét cin xdc dinh
nguyén nhan dan t6i triéu ching nay nhu do bi mét ngu, stress hay do dau
mit.v.v... dé chita tri dung can nguyén d6. Néu nguoi dé voi va dung thudc
aspirin thi ¢6 thé giam dau trudc mat, nhung khi thudc hét tac dung sé bi dau
trd lai, béi nguyén nhan van con do.

Béi vay, viéc xdc dinh duing nguyén nhan cia van dé c6 y nghia rat quan
trong. C6 thé d4t ra nhung cau héi bat dau bang “Ai, cdi gi, khi ndo, ¢ ddu, nhur
thé ndao va tai sao” dé xac dinh va nhan dién van dé.

1.2. Bwoc 2 - Thiét lap muc tiéu

Mot khi ngudi ra quyét dinh da xac dinh duge van dé can gidi quyét, ong
ta c6 thé dat ra nhitng muc tiéu cu thé dé loai bé n6. Chang han, khi ban lanh
dao cong ty xac dinh chi phi san xuat cao la van dé can giai quyét, thi ho cé6 thé
d4t ra muc tiéu chung cho toan bd phan san xuit la gidm chi phi va trén co sé
d6 thiét 1ap nhung muc tiéu cu thé cho bo phan mua nguyén liéu, b phan bao
tri thiét bi, bo phan truc ti€p san xuat.v.v...

Mit khdc, trong tinh trang khéng chic chdn viéc thiét 1ap nhing muc tiéu
chinh x4c la rat khé khan. Do d6, nhimg nguoi ra quyét dinh phai dua ra nhiéu
muc tiéu khac nhau, sau d6 ddanh gid va so sanh chung dé chon ra mét muc tiéu
hop ly nhat.

1.3. Buoc 3. Tim kiém cac gidi phap khdc nhau

Ngusi ra quyét dinh phai tim ra nhiéu cach khac nhau dé thuc hién mot
muc tiéu. Budc nay cé thé bao ham viéc thu thap thém thong tin, tu duy mot
cich sang tao, héi y kién cuia cdc chuyén gia hay tién hanh cac hoat dong
nghién ciu... Tuy nhién, khi duong nhu khong c6 gidi phap kha thi nao dé dat
duoc muc tiéu, thi cé 1é phai tién hanh diéu chinh muc tiéu.

1.4. Buéc 4. So sanh va danh gia cdc gidi phap

Sau khi dua ra duoc nhiéu giai phdap, nhing nguoi ra quyét dinh phai tién
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hanh so sanh va danh gia chuing. Budc nay tap trung xem xét nhing két qua ky
vong va nhimg chi phi lién quan cia méi giai phap (Nhung ky thuat danh gis
nay da duoc dé cap trong chuong 5).

1.5. Buoc 5. Liwa chon gidi phap t6i uu

Ra quyét dinh thuong gén lién véi viéc dua ra su chon lua cuéi cung. Tuy
nhién, chon lwa mét giai phap chi la mét budc trong toan bo qua trinh ra quyét
dinh. Song thuc té cho thay, nhiéu nha quan tri thuong chi dua ra va xem xét
moét giai phdp cho méi phuong an kinh doanh hay du an. Do do, thay vi phai
tién hanh so sanh va ddnh gid nhiéu giai phap, nhing nguoi ra quyét dinh chi
c6 thé ché’P nhan hay tit chéi su lua chon da duoc dua ra.

1.6. Buoc 6. Thuc hién gidi phdp da lwa chon

Chon dugc giai phap tét khong phai da dam bao cho thanh cong ma con doi
héi sy chap nhan, ing hé va trach nhiém cua nhing nguor thuc hién.

1.7. Kiém soat va tiép tuc

Nhung nguéi tham gia phai tién hanh kiém soat trong suét qua trinh thue
hién gidi phdp dé so sdnh két qua dat dugc véi muc tiéu mong mudn. Néu sy
thuc hién giai phdap khong dat duoc két qua cho doi, thi can phai ¢6 nhung nd
luc can thiét.

Déng thai, cdc tdac luc méi truong luén tac dong khong nging, do d6 cic
nha quén tri phai luén luén ddnh gia lai van dé. Néu tinh hinh da c6 nhimg
thay d6i so véi ban dau thi cadn ti€p tuc tién hanh mét qu4 trinh méi.

Chung ta da thay duong nhu mé hinh ra quyét dinh hop ly 12 mét mé hinh
ly tuéng. Tuy nhién trén thuc t€, cdc nha quan tri thuong khong tuan theo ddy
dd bay budc cia qua trinh nay. Hon thé nia d6i véi nhimg quyét dinh déi méi
va thich nghi, nhimg nguoi ra quyét dinh thuong sira d6i hay bé qua qua trinh
nay.

2. M6 hinh ra quyét dinh hop ly c6 gisi han

M5 hinh nay do Herbert Simon, nha ly thuyét quan tri Hoa Ky dua ra vao
gitta thap nién 1950 va da duoc tang giai thuéng Nobel kinh té vao nam 1978.

2.1. Khai niém

Mo hinh hop ly c6 gidi han la mé hinh ra quyét dinh nhan manh nhung
han ché vé tinh hop ly cia cd nhan nguoi ra quyét dinh.
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M6 hinh nay giai thich nguyén nhan tai sao cic nha quan tri thuong dua
ra nhimg quyét dinh rat khdc nhau du ring ho ¢6 nhing thong tin hoan toan
giéng nhau. N6 cung phan anh mot s6 khuynh hudng ciia cd nhan la:

- Do man nguyén nén chon khong duing muc tiéu hay giai phap téi wu.
- Pham vi tim kiém giai phdp bi han ché

- Khong c6 du thong tin can thiét va khong kiém soat duge anh huéng cia
cdc tdc luc moi truong d6i véi két qua cia quyét dinh

a- Sy mdn nguyén

Man nguyén 1a su dé dang chap nhan mét muc tiéu hay gidi phap, du ring
d6 chua phai la muc tiéu hay giai phdp tét nhat. Trong truong hop nay, su lua
chon d6 c6 thé dugc nhan dién va dat dugc dé& dang, déng thai it gay tranh cai
hon so véi muc tiéu hay gidi phdp téi wu.

Ching han, muc tiéu lgi nhuan cia mét doanh nghiép la “12Y% trén téng
ngan quy dau tu va tang 6% so voi loi nhuan nam trudc” c6 thé dé dang duoc
cdc cap chap nhan, du ring né c6 thé chua phai la miec t6i da c6 thé dat duoc.

b- Phem vi tim kiém gidi phdp hay muc tiéu la cé gici han.

Nguoi ta thuong c¢6 pham vi rat han ché dé tim ki€m cac muyc tiéu hay giai
phép cho mét van dé. Ching han, nhimg ngusi méi tét nghiép dai hoc khong
thé d4nh gid duoc tat ca cdc co héi lam viée trong linh vuc cia ho dé chon dugc
cong viéc t6t nhat. Tham chi cho dén tudi vé huu, ho vin khong ¢6 du théng tin.

Mit khéc, qud trinh tim ki€m gidi phdp tiéu ton rat nhiéu thoi gian, tién
bac va ning luc. Do d6, md hinh ra quyét dinh hop ly cé giéi han cho réng,
ngudi ra quyét dinh cang sém chadm dut viéc tim ra nhiéu giai phdp khac nhau
thi cang sém tim ra mét gidi phdp c6 thé chdp nhan duoc.

c- Hiéu sai hay thiéu thong tin.

Trong qud trinh ra quyét dinh, nguoi ra quyét dinh thuong khong co du
théng tin cAn thiét vé nhimg van dé cin gidi quyét va ong ta cing khong thé
kiém soat duoc sur anh huéng cia diéu kién khach quan d6i véi két qua cda céc
quyét dinh.

Mb hinh ra quyét dinh hop ly c6 gidi han bién nhung hiéu biét da c6 thanh
nhing giéi han d6i véi qué trinh ra quyét dinh. Tuy nhién, mé hinh nay da
khong c6 mét cdi nhin toan dién.

3. M6 hinh ra quyét dinh tap thé
* Mo hinh ra quyét dinh tap thé mé ta qua trinh ra quyét dinh dua trén

muc tiéu va quyén loi cia cdc nhém quyén luc trong doanh nghiép.
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* Nhom quyén luc 1a nhing nhém ngudi c6 kha nang kiém soat hay tée
dong dén cdc quyét dinh va két qua cia no. Viéc gianh quyén lue la
nham muc dich ¢6 thé tdc dong hay kiém sodt qua trinh ra quyét dinh
Ra quyét dinh tap thé gém cac buodc:

(1) Xac dinh van dé.

(2) Luya chon muc tiéu.

(3) Panh gia céc giai phap.

(4) Lua chon giai phap dé thuc hién.
3.1. Xdc dinh vdn dé

Cdc nhém c6 quyén luc trong doanh nghiép c6 gdng xac dinh nhung van dé
¢6 loi cho quyén loi riéng cia ho. Day 1a su xdc dinh van dé mang tinh chu quan
do su théa hiép gita cic nhém c6 quyén loi trong té chuc.

3.2. Lua chon muc tiéu

Mo hinh ra quyét dinh tap thé cho thay kha nang x4y ra su xung dot gita
cdc nhéom quyén luc khi lya chon muc tiéu. Béi muc tiéu duoc lua chon tuy
thuoc rat nhiéu vao quyén luc cia méi nhém va thuong khong c¢6 nhém nao la
nguoi chién thing tuyét déi. Nhung néu quyén luc dugc tap trung vao mit
nhém quyén lue, thi nhing muc tiéu quan trong cia té chuc sé duong nhu phan
anh muc tiéu cia nhém doé.

Trai lai, su can bing quyén luc gita nhiéu nhém cé déng sé dem lai sy
thao luan rong rai va thoéa hiép trong qua trinh ra quyét dinh.

3.3. Lua chon gidi phap

C6 mét s6 muc tiéu thuoc loai thing - thua: néu mot bén nhan duoc loi thi
bén kia phai chiu thiét thoi. Do d6, cic nhém quyén luc thuong xuyén tac hay
ngin cdn mét s théng tin chon loc nhim phuc vu quyén loi cia ho.

Nhimng hanh dong d6 dem lai nhiéu khé khan va han ché kha nang duara
nhing quyét dinh d6i méi cia ban lanh dao.

Cdc nhém quyén luc bén trong moét doanh nghiép thuéng coi thong tin la
nguén quyén luc quan trong va déc quyén sit dung.

VI. MOT SO KY NANG RA QUYET PINH

Trong phan nay ching ta sé xem xét mét s6 ky nang ma cac nha quan tri

172



thudng st dung khi ra quyét dinh. Mac du nhung ky nang nay c6 nhimg han
ché nhat dinh, song ching rat hiru ich trong viéc phan tich nhiéu loai van dé va
dua ra nhing quyét dinh.

1. Cac quy tdc va quy trinh hoat déng chuin

Cdc quy tdc va quy trinh hoat dong chudn chi ré nhung hanh dong hay
nhing buéc can tién hanh dé giai quyét mot van dé da biét ro nao do.

* Quy tdc chi r6 mot chuong trinh hanh dong phai duge tuan theo dé giai
quyét mot van dé hang ngay cu thé. Vi vay, no tao ra su thong nhat trong viéc
dua ra cdc quyét dinh hang ngay.

* Quy trinh hoat déng chudn la mét loat nhimg quy tic ma moi nguoi phai
tuan theo dé dam bao su lién tuc khi gidi quyét mot loai van dé hang ngay nao
do.

Céc quy tdc va quy trinh hoat dong chuin cia té chic tac déng toi tat ca
cdc thanh vién trong cong viéc hang ngay cia ho. Chang han, cdc quy tdc cua
mot doanh nghiép quy dinh cach thuc giao ti€p véi khach hang néi bo va khach
hang bén ngoai. Con quy trinh hoat déng chuan duoc thé hién qua quy trinh xu
ly khiéu nai cia khdch hang.

Hau hét cdc doanh nghiép déu c6 nhumg quy ché quy dinh nhung quy tic
va quy trinh hoat déng chuin cho hau hét moi hoat dong hang ngay cua doanh
nghiép nhu: di lai, gio 1am viéc, ti€p khdch, quy trinh van hanh thiét bi .v.v...

2. Cay quyét dinh (The Decision Tree)

Cay quyét dinh la phuong phdp ra quyét dinh cho phép nha quan tri danh
gid cdc van dé theo mot trat tu logic. Thong qua d6 tim ra giai phdp téi wu cho
nhing du dinh tuong lai.

Nhung nguoi ra quyét dinh thuong si dung phuong phdp nay dé dua ra
cdc quyét dinh trong nhitng moéi truong kinh doanh c¢6 nhiéu rii ro nham giai
quyét nhung van dé phuc tap. N6 duoc dp dung khd thanh cong trong cdc linh
vue nhu quan tri tai chinh, marketing va dinh gia, mé rong nha may, tung san
phiam mdi ra thi truong v.v...

Cdc yéu t6 co ban tao nén mét cay quyét dinh la nhung gia thiét va xdc
suit xdy ra cua chung xuat phdt tit nhung két qua uéc tinh. Cay quyét dinh
thuong c6 nhidu nhanh, méi nhanh la mét giai phap ma nguoi ra quyét dinh c6
thé lya chon. Cac 6 vuong biéu thi diém quyét dinh, cdc vong tron biéu thi cdc
bién ¢6. Co thé hidu ky thuat ra quyét dinh nay qua thi du sau:

* Trude nhu cau thép ngay cang tiang, cong ty VINA Steel du dinh xay



dung mét nha may ché tao thép khong gi. Tuy nhién tai thoi diém hién tai, ba
lanh dao cong ty chua thé xdc dinh duoc chinh xdc mic cau d6i voi san phém
cia ho. Ho dang lya chon mét trong sé cac phuong an dau tu sau:

1- Dau tu 5 triéu USD xay dung mét nha may lon, voi nang luc co thé thé
mdan muc cau cao trong 6 nam téi.

2- Dan tur 2 trieu USD xay dung mét nha may nhé hon, c6 cong suat thap
va cdng ty chi c¢6 thé théa man nhu cdu & muc thap.

3- Budc dau xay dung mot nha mdy nhé, sau d6 mot nam sé nghién cwu
md rong. Néu mé rong thi cong suit sé bang nha may lén. Chi phi mo
rong la 3,5 trieu USD.

Ngo2: ra, con ¢6 mot sé d lieu khac nhu sau:

1- N#u xay dung nha mdy 16n bay gio, thi c6 thé phai thay déi quy ms,
giam coéng sudt vao cudi nam thu nhat. Diéu nay lam giam thu nhép 1
trieu USD.

2- Gia dinh ring miuc nhu ciu d6i véi du an khang thay déi tir nam thi ha
cho téi khi két thuic du an.

3- Xac suat muc cau cao trong nam thy nhat la 0,5 va muc cau thap la 0,5.
Néu xac suat muc cau cao trong nam thu nhat (H,), thi xdc sudt muc
cau cao trong nam nam ti€p theo (H, ) 1a 0,9 va xdc suat muc cau thap|
L) 1a0,1.

Ngugc lai, néu muc cau trong nam thy nhat thap (L), thi xac sudt muc

cau cao trong 5 nam tiép theo la 0,1 (H, = 0,1) va xdc suat muc cau thapla09.

Béng 6.1. liét ké chi phi va loi nhuan trong méi tinh huéng ra quyét dinh.

Truong hop khi muc cau cao ma khong duge théa man thi loi nhuan cia cong ty
chi bang khi muc cau thap
Bang 6.1. Panh gia chi phi va loi nhuan cua diur an.

Don vi ¢ tnéu USD

T

Chi phi (C) | Loi nhuan (N)

C, = Xay nha may nho (2) j N, & H, : Muc ciu cao trong nam 1 = 2
l'c,=Xaynhamaylén=(5) | N, &L,: Muc ciu thdp trong nam 1 = 1

C, = MG rérig hoat dong = (3,5) ‘ N, & H: Muc cau cao trong 5 nam cudi = 9

| C, = Thu higp hoat dong = (1,0) | N, & L,: Muc cu thdp trong 5 ndm cusi = 4,5

\ |
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Chéng han, néu xay dung nha mdy nhé va mic cau nam dau cao thi loi
nhuén la 1 triéu USD, chut khong phai 2 trieu USD. Tuong tu, néu thu hep nha
mdy va myc cau trong nam nam cudi cao thi loi nhuan chila 4,5 trieu USD nhu
truong hop muc cau thip.

Céc nhanh cda so d6 dugc tinh todn nhu sau:

B,:C, +N, (N, =N, do khéng théa man céu) + C, + N,
=-2+1-35+9=45

~

:C,+N, (=N,)+C,+N, =-2+1-35+45=0
:C, +N, (=N,)+N,(=N,)=-2+1+45=35

@

:C,+N, (=N,)+N, =-2+1+45=35

&

:C,+N,+C, +N,; =-2+1-35+9=45

o

:C,+N,+C, +N, =-2+1-35+45=0

@

ey

:C,+N,+N,(=N,)=-2+1-45=35
:C,+N,+N, =-2+1+45=35
:C,+N, +C, +N; (=N,)=-5+2+1+45=25

©

:C,+N, +C, +N, =-5+2+1+45=25

s

:C,+N, +N, =-5+2+9=6

:C,+N, +N,; =-5+2+45=15

s

:C, +N, +C, +N,;(=N))=-5+1+1+45=15

@

:C,+N,+C, +N, =-5+1+1+45=15

s

W W W W W W W W W W

:‘C,+N, N, =-5+1+9=5

E

* B;:C,+N, +N, =-5+1+45=05

Hinh 6.3 la so d6 cay quyét dinh cta thi du nay; cho thay méi tap hop cac
su kién nhu mét canh cay, trén méi nhdanh déu c6 xac suat xay ra déi véi loi
nhuin va xdc suit vé muc cau.

* Néu cong ty quyét dinh xay nha may nhé va muc cav nam thu nhat (H,)
¢ myc cao, diéu nay sé dua dén quyét dinh D, la diém can lua chon gita m&
rong va khong mé rong nha may. Thu nhap trong truong hop m¢ rong nha may
la
E, =4,50x0,9+0x0,1 =4,05 tr.USD

Va thu nhap trong truong hop khong mé rong nha may la:



ét dinh

0 cday quy

2

So d

Hinh 6.3-
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E, =3,50x0,9 + 3,50x0,1 = 3,50 tr.USD
E, sé duoc chon do ¢6 1¢i nhuan ky vong 16n hon.
* Néu cong ty xay nha mdy nhé va mitc cAu nam thit nhat (L, ) & muc thap,
sé dua dén quyét dinh D,. Céng ty cing cin lya chon giwa hai kha nang md
rong hay khong mé rong nha may.
- Thu nhap ky vong cia truéng hop mé rong nha may la:
E, =45x0,1+0x0,9 =0,45 tr.USD
- Thu nhap ky vong cda truong hop khéng mé rong nha mdy la:
E; =35x0,1+3,5%x0,9=3,5tr.USD
Néu xay nha mady nhé va miuc cdu thép, E, sé duoc chon.

¢ Tuong tu nhu trén, néu céng ty xay nha mdy lon ma myc cau nam thu
nhat cao thi cong ty khong thu hep san xuat, vi thu nhép cia sukiénnay E, =
5,55 tr.USD va néu thu hep nha mady thi thu nhap E. = 2,50 tr.USD

* Truong hop xay nha mdy lén va muc cau trong nam thu nhat ¢ muec
thap, quyét dinh lua chon & diém D, la thu hep san xuat boi E, >E,,

Dén giai doan nay, do xdc suat vé muc cau trong nam thi nhat cao (H,) va
thap (L,) déu bing 0,5. Nén quyét dinh duoc chon dua trén thu nhap cia méi
phuong an nhu sau:

e Xay nha mady nho:

E, =0,56x4,05+0,5x3,5 =3,775 tr.USD
¢ Xay nha mdy lon:

E, =0,5x5,55 +0,5x1,5 = 3,525 tr.USD

Dua vao nhumg tinh todn nay, cong ty chon xay nha may nhé va néu sau
mét nAm ma muc ciu cao thi mo réng nha mady, con néu muc cau thap thi giw
nguyén cong suat

3. Van dung tu duy sang tao dé ra quyét dinh

Trong diéu kién moi truong quan tri thay d6i hét sic nhanh chéng nhu
ngay nay, tu duy sdng tao ngay cang git vai tro quan trong trong quan tri va
dac biét la trong qua trinh ra quyét dinh. C6 thé néi rang trong thoi dai ngay
nay, néu mét nha quan tri sit dung kinh nghiém qua khi dé dua ra nhing
quyét dinh ¢ thoi diém hién tai hay quyét dinh dén tuong lai, thi khong khac gi
tinh trang dng ta dang ldi mot con tau bién bang cach nhin mén nudc cia no.

Thuc vay, mdi van dé, moi tinh hudng déu co boi canh va diéu kién riéng
cua no. Mat khac, su bién déi khong ngung va nhanh chong cua moi truong bén
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trong cung nhu bén ngoai doanh nghiép khién cho cdc nha quan tri phaj
hét sue nang dong va sang tao dé dai pho, thich nghi kip thai véi hoan canh.

3.1. Khai niém

Theo Don Hellriegel thi sang tao 1a kha nang tuong tuong, du dodn, phat
hién va thuc hién nhing y tuéng méi, c6 ich.

Tu duy séng tao lam gia tang chat luong cla cac giai phdp giai quyét céc
van dé cua t6 chue, thuc ddy su déi méi, gop phan khuyén khich va théch thie
kha nang cda cac cd nhan dé hoan thanh mét cach co hiéu qua muc tiéu cua t§
chuc.

3.2. Quy trinh sdng tao va bdu khéong khi sang tao

Qua trinh sang tao c¢6 5 yéu t6 gén lién nhau va moi nguoi déu co thé ap
dung:

(1) Sw chudn bi: Can tim toi dé hiéu ré vé van dé can giai quyét. Trong
sudt giai doan nay, cong viéc cia moi nguoi la quan sat, tim kiém va
thu thap cac du kién va y tuong.

(2) Su tap trung: Moi nguén luc va nang luc cia té chic va ca nhan déu
duoc tap trung dé giai quyét van dé thong qua viéc tim ra giai phap téi
uu va thuc hién no.

(3) Nuoi duong y tuong: Trong tiém thuc cia con nguoi thuong cé mot trat
tu vé nhung théng tin da thu nhan duoc. Trong giai doan nay, co thé
dién ra su xung dot trong tiém thuc giva nhing gi hién dang duge chap
nhan va nhung diéu co6 thé xdy ra. Chung ta phai lam giam nhe sy
xung dot nay, hay doi khi phai dat minh & ngoai mét van dé va cho
phép tiém thuc cia minh tim nhimg giai phap c6 thé ap dung cho vén
dé.

Giai doan nuoi duéng y tuong thanh cong co thé dem lai cho ching ta
nhing y tuéng moi mé va nhing phuong phap tu duy moi vé mot van
deé.

(4) Su bung sdng: Day la thoi diém kham ph4, can khan truong nhan ra
no. Tri nhé cua chung ta can chdp néi mot van dé voi mot giai phap
thong qua su quan sat hay moét y tuong méi nay sinh.

(5) Pdnh gid y tuong: Nhing giai phap hay y tuong mdi can duoc thim
tra, xem xét vé y nghia thuc tién. La nguoi tao ra no. chung ta can tim
cach cung c6 y tuong va chon ra mot phuong phap dé gia c6 vimg chacy
tudng do.
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Trong qua trinh sang tao, ngusi ta thuong 4p dung nhiéu thu thuat sang
tao khac nhau nhu:

Thu nhat 1a phuong phép séng tao dua trén viéc tim kiém tinh méi cho
mot van dé. Phuong phap nay bao ham viéc tim thay kha nang giai
quyét van dé trude bat cir ai.

Thy hai la phuong phap téng hop. Phuong phéap nay la su két hop
nhung y tudng hién c6 tu nhiéu nguén khac nhau thanh mot téng thé
m6i. Nhiéu doanh nghiép da mé rong thi phan cia ho bang cach két hop
nhiéu loai dich vu theo mot trat tu dé hoan chinh tuyén san pham cia
ho.

Cudi cung la mé rong, tuc 1a phé bién rong rai mot ¥ tuéng cho nhimg
ngudi khac.

Mat khac, su sang tao chi c6 thé phat huy trong mot bau khong khi sang
tao. Bau khong khi sang tao chi c6 thé xuat hién trong mét méi truong quan tri
it quan liéu va c6 mdi quan hé coi mé, tin cay gira cdac thanh vién. Tém lai, bau
khong khi sdng tao thé hién qua nhing thuéc tinh sau:

Su tin cay giwa cdc thanh vién, do d6 moi nguoi ¢6 thé tu do sdng tao va
c6 thé bi that bai ma khéng s¢ bi thanh kién.

Thiét 1ap mét mang luéi truyén théng bén trong va bén ngoai té chue
hoat déong mot cach hiéu qua. Nho d6 cdc thanh vién c6 thé nhan thuec
day dd vé muc tiéu, nhu ciu cia té chic va nhing thong tin can thiét.
Trong t8 chitc ¢6 nhiéu mau tinh cach khdc nhau.

Phai thiét 1ap duoc moét quy trinh nhim tiép nhan, nuéi duong va tuong
thuéng kip thoi cho nhung y tuéng huiu ich, déi mdi.

Thiét lap mét co cau td chuc linh hoat dé nuéi duong nhing phuong
phdp tiép can mdi.

3.3. M6 hinh sing tao ciia Osborn

Mo hinh séng tao cia Osborn la qua trinh giai quyét van dé gom ba giai
doan 1a tim hiéu thuc té, phdt y tuéng va dua ra giai phap. M6 hinh nay duoc
thiét ké nham gitip moi ngudi vuot qua nhimg tré ngai dé sang tao va déi mai.
Céc nha quan tri thuong su dung mo hinh nay d€ dua ra nhimg quyét dinh tap
thé duoc xay dung dua trén su hop tdc va tu duy hoan toan tu do. No co thé
duoc sit dung cho tat ca cac loai nhom: nhém nhung nguoi cung cap, nhom cé ca

cap trén va cap dudi v.v...

M6 hinh nay chi phat huy tac dung khi:
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- Co du thoi gian va moi ngudi hoan toan tu do

- Can c6 dp luc bén ngoai & moét muc nao dé va su tu tao suc ép cia ¢
nhan. Tuy nhién can tranh dp luc qua muc hay dp luc tit nhing nguén sai.

3.3.1. Giai doan tim hiéu thuc té

Giai doan nay bao gém nhimg cong viéc nhu nhan dién van dé, thu thap
va phan tich nhing di liéu can thiét. Mét phuong phap dé nang cao hiéu sust
cda viéc tim hiéu thuc t€ la bat dau bang xac dinh van dé chung va sau d6 xic
dinh nhing van dé phu. Trong giai doan nay cin phan biét tinh tuong dé tranh
sy nham lan van dé véi hién tuong.

3.3.2. Giai doan tim y tuong

Giai doan tim y tuéng bao gom viéc tao ra nhuing y tuéng ban dau, cing
nhimg dinh hudng va sau d6 phat trién nhing y tuong nay bing cdch bé sung
hay két hop chung vdi cdc y tuéng khac, néu thdy can thiét. Theo Osborn, o6
hai nguyén tic dé phdt y tudng:

- Khong voi phé binh, chi trich y tuéng mai khi né vira dugc dua ra. Mot
nguoi c6 thé dua ra nhiéu y tudng, trong mot khoang thoi gian nao dé néu
ngudi d6 khong voi danh gia, phé binh y tudng cua ho, hay chua bi ai phé binh.

- S6 luong nuéi duong chat luong: Mot nguoi nghi ra duge cang nhiéu y
tuong, thi nguoi d6 cang cé co may tim ra giai phap

3.3.3. Giai doan tim gidi phdp

Giai doan nay bao ham viéc nhan dién va danh gia cdac chuong trinh hanh
dong so bé va quyét dinh cdch thuc thuc hién chuong trinh hanh déng da lva
chon. Tim giai phdp dua vao viéc phé binh, phan tich va phan bién déi véi cacy
tuong. Dé hoan thanh giai doan nay, nha quan tri c6 thé sit dung céc ky nang
ra quyét dinh hay yéu cdu mot nhom chuyén gia chon ra tir mot téi nam y
tudng quan trong nhat. Méi thanh vién duoc yéu cau ghi nhanh tén cia nhing
y tuéng nay va cho diém theo thang diém 5. Y tuéng quan trong nhat duge 5
diém va y tuéng nao c6 s6 diém cao nhat sé duoc chon dé chuin bi ra quyét
dinh.

3.4. Phuong phdp ndo cong (Brainstorming)

Dé khuyén khich su tu duy tu do va tao ra nhimg y tuéng méi, Osborn da
dua ra 75 cau hoi dé ap dung trong cdc budi ndo cong tap thé nhiam tim gidi
phdp cho mot van dé nao do.

Nao cong la mét dong y tuong khong han ché do mot nhom dua ra, trong
diéu kién khong co y kién phé binh, chi trich hay danh gia y tuong.
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Theo phuong phap nay, ban lanh dao cong ty can tach qua trinh giai quyét
vén dé thanh hai giai doan riéng re: phat y tuéng va ddnh gia y tuong. Giai
doan phét y tuéng do nhimg nguoi c6 tri tuéng tuong phong phu, c6 kha nang
tu duy triu tuong, c6 kha nang khai quat héa cao... thyc hién. Con giai doan
dénh gid y tuéng do nhém nhung ngudi ¢6 6¢ phan tich, danh gia sau sic va cé
khé nang phé binh sic sdo dam nhan. Nhém nay chiu trach nhiém phan tich va
ddnh gid cdc y tudng cia nhom thit nhat @8 tim ra giai phéap cho van dé.

Hai nhém nay lam viéc theo nhém va tién hanh cong viéc cia ho theo hinh
thite tap thé.

Khi ti€n hanh mét budi ndo cong can tuan theo 4 nguyén tic co ban sau:

(1) Loai trut su phé binh, chi trich: Nhimg nguéi tham gia phai tu bé céc y
kién phé binh cdc y tuéng trong suét qua trinh phat y tuéng cia nhém.

(2) Duy tri bau khong khi hoan toan tu do: Cac y tuéng dugc dua ra trong
mét bau khong khi cang thoai madi, tut do cang tét. Déng thoi nguoi phat
y tudéng khong bi han ché€ vé néi dung va khong phai chimg minh tinh
chat dung ddn cing nhu tinh hién thyc cda y tudng.

(3) S6 lugng y tudng cang nhiéu, cang tét: Khi cang c6 nhiéu y tuéng thi
cang c6 nhiéu kha ning tim duoc nhung gidi phdp hwu ich.

(4) Két hop va phat huy y tuéng clia nguoi khdc: Trong qua trinh phat y
tudng, cdc thanh vién c6 thé dua ra y tudng riéng dua trén su phat
trién y tudng cia nguoi khac. Hoic c6 thé két hop nhiéu y tuéng thanh
mot ¥ tudng méi.

Mot budi nao cong thuing cé tie 5 dén 12 ngudi tham gia dé thuan tién cho
viéc da dang héa cdc y tuéng, dong thoi can duy tri tinh cdm than thién va tin
tuéng trong nhém. Thoi gian thuc hién mot budi nao cong thudng kéo dai tu 20
phiit dén 1 gio va c6 thé té chic nhiéu budi dé gidi quyét mot van dé

3.5. Mot s6 yéu t6 can tranh dé sing tao hiéu qud hon

Mot s6 nguoi duong nhu c6 kha nang sang tao bam sinh giéi hon nhimg
ngudi khac. Tuy nhién, diéu dé khong c6 nghia 1a méi nguoi khong thé hoc tap
dé phat trién nang luc sang tao, ma thuc ra sang tao 1a mét ky nang c6 thé hoc
duoe. Nang luc sang tao c6 thé duoc phat trién dua trén long tu tin, hiéu biét
sdu rong va su tu do tu tudng cia cd nhan. C6 mot s6 trang thdi tam ly thuong
xuit hién trong cac hoat dong ma chung ta can tranh dé chung khong can tré
st sdng tao cua chung ta:

(1) Dung c6 tim mot cau tra loi ding: Tuy theo tdm nhin va su hiéu

biét ctia méi nguoi ma mdi van dé cé thé c6 nhiéu cau tra 101 dung, nén
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dung c6 tim mot cau tra 16i duy nhat dung.

(2) Dung luén c6 gang tuan theo logic: Su hop ly khong phai lun
chiém wu thé, ma thuong c6 rat nhiéu sy trai nguoc gia tinh cam cia
con ngudi va nguyén téc cia td chiec.

(3) Dung tuan theo cdc nguyén tdc mét cdch cung nhdc: Néu muén
ddi m6i va cdi tién thi can biét nghi ngo va xem xét nhung gidi han
khong ro rang d6i véi tu duy.

(4) Dung quad lé thuéc vao hién thuc: C6 nhiéu y tuong khong thuc té
¢6 thé tré thanh nhung ban dap dé sdng tao.

(5) Dung cé trdnh su khong ré rang: Su sang tao c6 thé bi can tro bai
su qud khdch quan hay qua c4 biét hoa.

(6) Pung qud lo so va cé trdnh that bai: Su lo s¢ that bai c6 thé lam té
liét quyét tam thuc hién nhing y tudng hay.

(7) Dung dé mdt kha ndng héi tuong: Nhiéu tro choi khéi hai thoi the
&u sé c6 thé 1a nhung goi y hay cho hién tai. Song nhiéu nguoi da khéng
thé nh¢ lai nhing ky niém thoi tho d4u cia minh.

(8) Tranh tinh trang qud biét lap: Su két hop chéo gitta cdc linh vie
chuyén mén khdc nhau thuong rat hitu hiéu trong viéc xdc dinh van dé
va tim giai phap.

(9) Dung qud quan trong héa van dé: Su hai hudc c6 thé lam gidm
nhitng cing thing va céi tréi cho nhing nang luc sang tao. Duong nhu
nhiéu cau héi kho khao c6 thé nang cao su hiéu biét.

(10) Dung néi “to6i khong biét sang tao”: Bing cich nuoi dueng nhimg
¥y tudng binh thuong va nhé bé, dén mot hic nao d6 chung ta sé trd
thanh nguoi sang tao thuc su.

Néu tranh dugc nhing trang thdi tam ly nay, thi qud trinh sdng tao. Giai

quyét van dé c6 thé duge dp dung rat hau hiéu.

TOM LUQC

1. C6 4 diéu kién tién quyét can phai cé6 dé qua trinh ra quyét dinh
xay ra la:
(1) Tén tai mot khoang cdch gitta tinh trang hién tai va nhing muc tiéu
cho doi.
(2) Cé6 su nhan thuc vé tam quan trong cia khoang cach do.

(3) C6 dong co hanh dong xuat phat tu khoang cach do.
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(4) C6 du cdc ngudn luc can thiét dé hanh dong mot cich hiéu qua.

2. Khi két hop nhiéu loai vin dé va giai phap khac nhau sé thu
dugc ba loai quyét dinh chu yéu:

- Quyét dinh hang ngay
- Quyét dinh thich nghi.
- Quyét dinh ddi mai.

3. Baloai quyét dinh trén bao ham nhidu muec d rii ro khdc nhau, tir chic
chan dén khong chdc chdn. Su chic chin ciia mot tinh hudng va cac bién cd
tuong lai cang cao thi muc do rii ro cia nguoi ra quyét dinh cang thap va
nguoc lai. Diéu kién khéach quan bao gém nhung diéu kién, tinh huéng va bién
¢d c6 thé anh huéng dén két qua cia quyét dinh vuot ra khoi tam kiém sodt cia
ngudi ra quyét dinh hay té chuec.

4. M6 hinh ra quyét dinh hop ly cho ring nhung nguei ra quyét dinh can
tuan theo mét quy trinh lién tuc gédm nhiéu buéc khi ra quyét dinh: (1) Xdc
dinh va nhan dién van dé. (2) Thiét lap muc tiéu. (3) Tim kiém nhiéu gidi phap
khac nhau. (4) So sanh va danh gia cac giai phap. (5) Chon giai phap téi uu. (6)
Thyc hién gidi phap da lua chon. (7) Kiém sodt két qua va tiép tuc.

5. M6 hinh ra quyét dinh hop ly ¢6 gidi han c6 ba yéu t6 cét 161 (1) su thoa
man (2) pham vi tim giai phdp la c6 gi6i han (3) thong tin khong day du hay bi
hiéu sai. Mo hinh nay thta nhan nhiang han ché thuc t€ trong qua trinh ra
quyét dinh cua con nguoi.

6. Mé hinh ra quyét dinh tap thé nhan manh vai tro cia cac nhom quyén
lyc trong qua trinh ra quyét dinh. Dac biét, muc dich gianh quyén luc 1a dé tac
dong dén qua trinh ra quyét dinh dudi cdc hinh thye (1) xac dinh van dé (2)
thiét lap muc tiéu (3) dua ra cdc giai phdp (4) chon giai phap dé thuc hién.

7. Cdc quy tdc va quy trinh hoat dong chuin chi ré nhung phuong phap va
cdc budc can tién hanh dé giai quyét nhung van dé hang ngay, da duvc biét ro
cla td chue.

8. M6 hinh cay quyét dinh va mé hinh sang tao cia Osborn gitip nhimng
ngudi ra quyét dinh giai quyét nhumg van dé khac thuong va khong ro rang. Tu
cdc m6 hinh nay nhiéu quyét dinh doéc dao duoc dua ra trong nhung diéu kién
khong chéc chén hay co muc d6 rui ro cao.

Cay quyét dinh phd vo mot van dé lon thanh hang loat nhimg chién luoc
va két cuc c6 thé xay ra duoc xap xép theo trat tu logic gan lién vai xac suat va
chi phi. Con mo hinh séng tao ciia Osborn duoc thiét ké dé giam thiéu nhung
tré ngai doi véi su sang tao va ddi moi thong qua nhom nao cong.

183



CAU HOI THAO LUAN

-

. Co nhung diéu kién tién quyét gi cho qua trinh ra quyét dinh?
. Hay cho thi du vé mét quyét dinh thich nghi. Yéu t6 nao cho phép phan

biét mot quyét dinh thich nghi véi cac loai quyét dinh khac?

. Hay cho thi du vé mét quyét dinh d6i méi. Dua trén co s& nao dé nhan

dién mét quyét dinh déi méi?

. Moi nguoi thuong cho ring con ngudi c¢6 khuynh hudng nghi vé giai

phdp hon la tim hiéu ky van dé. Ban c6 thé cho mot thi du va phan tich
quan diém cuia ban.

. Ban da timg duong dau véi nhung van dé lién quan dén su chéc chéan va

rii ro chua? Ban da phan ung nhu thé nao?

. Tai sao nhitng nguoi ra quyét dinh chiu nhing han ché nhu mé hinh ra

quyét dinh hop ly da néu duoc ky vong sé dua ra nhing quyét dinh hgp
ly trong moi thoi diém?

. Ban da timg quan sdt mé hinh ra quyét dinh tap thé van hanh nhu thé

nao chua? Hay phan tich qua trinh nay.

. Cdc nguyén tic va quy trinh hoat dong chuan c6 cong dung nhu thé nao

déi voi do1 ngu nhan vién cua doanh nghiép?

. Y kién cta cac cd nhan c¢6 thé anh huéng d6i voi cdc két qua cua cay

quyét dinh nhu thé nao?

10. Hay ddnh gia muc d6 cia bau khong khi sang tao trong cong ty ma ban

biét r6 hoac dang lam viéc theo nhing thudc tinh da néu.

11. Hay chia l6p hoc hoac bé phan ma ban la thanh vién thanh hai nhém

nao cong. Mot nhém phat y tuéng vé mot chu dé nao d6, nhém con lai
ddnh gia cac y tuong

BAI TAP TRAC NGHIEM

RA QUYET DINH

184

Chi dén

Hay cho diém d6i v6i méi tinh huéng hanh dong dusi day véi s6 diém tu 0
dén 100, tuy theo muc do déng y cua ban. Tong so diém cda tat ca 6 kha nang
lya chon phai bang 100.



1. Ban la mot quan tri vién cap co s&, quan 1y mét nhém nhé nhan vién.
Tuy nhién, quan diém cia ban lai trai nguoc vdi triét 1y cda cong ty va anh
huéng cia ban véi cap trén thi rat han ché. Trong khi d6 nhém ma ban phu
trich dang rat bat binh véi chinh sdch cia cong ty. Ban sé yéu ciu nhan vién
thudce quyén:

— a- Tén thanh vé nguyén t4c d6i véi hau hét moi chinh sach cua cong ty.
— b- Dua ra y kién riéng cua ho.

— c- Tuan theo quyét dinh tap thé cia nhom.

— d- Tuan theo quan diém riéng do ban dua ra.

— e- Truyén dat nhimg thic mic cia ho téi cdp trén.

— f- Khong tdn thanh vé nguyén tic tat ca moi chinh sach.

2. Nhém nhan vién duéi quyén ban vira thiét ké thanh cdng mot cong cu
cdi tién c6 kha nang tang nang suat lén 50%. Nang suat hién nay tang 10% va
chat lugng san phdm dugc cai thién tét. Nhom che gidu théng tin vé cong cu
nay. Ban sé:

— a- Cong bd phuong phép thiét ké cong cu cai tién d6 bat chap hau qua.
— b- C8 gdng thuyét phuc moi nguoi tiét 16 thong tin.

—— ¢- Théa man véi myc ting nang suat 10%

— d- Gap riéng tung coéng nhan dé ddnh gia tinh hinh.

— e- Yéu cdu cong nhan gia tang xuit luong san xuat.

— f- Khong cong bs phuong phap thiét ké cong cu cai tién d6 bat chidp hau
qua. '

3. Ban la nguoi dung dau cua phong diéu hanh san xuat. Doanh nghiép
cia ban c¢6 nhing quy dinh chat ché 1a ¢cAm moi nguoi udng rugu, bia tai noi
lam viéc. Mot buéi trua néng nuc, ban thdy mot nguoi cong nhan lau nam dang
udng bia tai phan xuéng. Ban sé:

— a- Bédo cdo hanh vi d6 véi cdp trén va bat chiap hau qua

—— b- Khién trach ngusi d6 va dua ra mét 161 de doa vé hinh phat

— c- Yéu cau ngudi cong nhan giai thich vé hanh vi cia ong ta.

—— d- Cho nguoi d6 nghi viéc theo quy dinh trong hop déng lao dong.
— e- Quan sdt ky thai do cia nguoi d6 sau khi da lam cho ong ta thay ban.

— f- Khong bdo cdo hanh vi d6 bat chap hau qua.
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4. Ban la giam déc ban hang. Ban da tim ra rang mot nha buén da théng
dong voi hau hét nhung nguoi ban hang gioi nhat cia ban, nho d6 ho thu dug
loi nhuan tit chi phi cia cong ty. S6 tién that thodt khong lon, nhung tinh trang
nay la kha phd bién. Ban seé:

— a- Sa thai tit ca nhumg nguoi pham 16i bat chap hau qua.

— b- Cét dut quan hé véi nha buén va giw lai cac nhan vién ban hang

—— c- Triéu tap mot cudce hop dé néi véi moi nguoi riang ban da biét nhing g
ho dang lam nhung khong sa thai ai ca.

—— d- Xem xét ky tinh hinh va cho rang d6 1a mot khoan “thuéng”

—— e- Co gdng bat qua tang khi ho dang thong dong voi nha buén.

— f- Khong sa thai nhung nguéi pham 16i bat chdp moi hau qua.

5. Vi muon doanh nghiép cia ban phat trién nhanh chéng, ban da thue
hién moét chinh sdch “mé cira” ti€p nhan y kién cua tat ca moi nguoi, nén ban bi
mat can d6i vé thoi gian. Ban seé:

—— a- “Déng cia” khong tiép hau hét moi ngudi bat chap moi hau qua
—— b- Giao cho nguoi thu ky sang loc tung ngudi trudce khi ho dén gap ban.

—— c- Thiét lap mot hé théng théng tin chinh thic nhu ban tin néi bé ching
han.

—— d- Ban sé lam viéc ngoai gid, trong nhiéu gio dé duy tri méi quan hé chat
ché voi cong nhan.

— e- Lap mot cuon s6 hen gap.
— f- Khong “déng cira” bat chap moi hau qua c6 thé xay ra.

6. Néu sir dung mot day chuyén san xuit méi sé cho phép doanh nghiép
ctia ban ting loi nhuan khoang 10%. Song no cuing gay 6 nhiém kha nang cho
con song lon chay qua thanh phg. Cdc quy dinh cda chinh phu khéng c6 anh
hudéng gi toi cong ty ban du c¢o st dung day chuyén nay hay khong.

Ban sé:
—— a - Dua day chuyén mdi vao san xuat bat chap moi hau qua.

—— b- Chi dua day chuyén moi vao san xuat khi loi nhuan thap hon binh
thuong.

—— ¢- Chi dua day chuyén moi vao san xuat néu cac doi thu canh tranh st
dung no.

—— d- Khong dua day chuyén vao san xuat trir khi cé lénh cua cap trén.
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— e- Khong dua day chuyén vao san xuat néu dan chung quanh vung phan
doi.
— f- Khong dua day chuyén vao san xuat bat chap moi hau qua.

7. Mot nguoi ban cua ban dang gap khe khan trong quan hé véi cap duoi.
Ban da vo tinh nghe thay nguoi ta néi ring, ban cia ban qué chuyén quyén va
vo td chite. Nguéi ban da yéu cau ban dua ra y kién giai thich xem tai sao lai
xdy ra nhung van dé nay. Ban se:

— a- Néi v6i ngudi ban nhing gi ban nghe dugc bat ké hau qua sé nhu thé
nao.

— b- N6i véi nguoi ban ring, anh ta la nguoi qua chuyén quyén nhung
khong dé cap dén phuong dién té chue.

— c- N6i v6i ngudi ban ring, anh ta la ngusi vo t6 chite nhung khong dé cap
dén khia canh chuyén quyén cia anh ta.

— d- Néi v6i nguoi ban ring, nhimg gi anh ta can lam la cong viéc cia riéng
anh ta.

— e- Yéu cau nguoi ban cho biét suy nghi cia anh ta vé van dé nay.
— f- Khong néi véi nguoi ban nhung gi ban da nghe dugce bat chap hau qua

8. Ban la giam déc cia mo6t trung tam du lich sinh thdi va ban dang phai
ddi mat véi mot tinh trang tién thodi luong nan. Nguoi truéng ban diéu phéi
chuong trinh du lich da phai lam viéc 12 gio méi ngay, song sé luong khach
dang ngay cang giam, lam cho doanh thu cua trung tam giam dan. Nguoi
trudng ban da lam viéc dudi quyén ban 5 nam.

Ban seé:

— a- Sa thai 6ng ta biang bat cui gid nao.

— b- Cir mét nguoi khac dam nhiém chue truéng ban va chuyén éng ta sang
lam viéc khac.

— c¢- Chinh ban sé dam nhan mét s6 nhiém vu cda truéng ban diéu hanh.

— d- Yéu cau nguoi trudng ban chon mot viéc 1am khéc trong trung tam.

— e- Co gang xac dinh nhung yéu diém cda nguoi truéng ban va ban sé gitip
anh ta khic phuc ching.

— f- Khong sa thai nguoi truéng ban do.

9. Nguoi ban hang gici nhat cua cong ty dang gap “kho khan” vé con duong
céng danh. Trong khi do, chic vu truéng phong ban hang dang bo trong va
nguoi ban hang do da noi rang néu khong duge thang chuc anh ta sé nghi viec
tai cong ty ban.
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Ban sé:
—— a- Chdp thuan va thang chuc cho anh ta bat chap moi hau qua.
— b- Néi v6i anh ta ring, anh ta can dugc dao tao thém vé quan tri.
—— ¢- N6i v6i nguoi d6 ring, ban khéng muén phai mat mot phan lén doi nga
nhan vién ban hang dé d6i 1ay mot truéng phong ban hang dang nge.
—— d- Héi nguoi d6 xem anh ta ¢6 nhimg tai nang va pham chat gi dé lam t4t
cong viéc cia ngudi truong phong.
—— e- Noi v6i nguoi d6 riang trudée hét anh ta can hoa thuan véi nhiang ngusi
xung quanh.
—— f- Khong dé bat nguo¢i d6 vao chuc truéng phong ban hang trong bat at
tinh huéng nao.
10. Mot nha khoa hoc tré cé tai da tham gia nhom nghién citu cua cong ty
ban trong nhiéu thang qua. Nha khoa hoc nay da dua cho ban xem la thu cia

mét d6i thi canh tranh dé nghi tra cho anh ta muc luong cao hon muc luong
ma cong ty dang tra 25%.

Ban sé:
—— a- Tang luong cho anh ta bing véi muc ma d6i thu canh tranh dé nghi,
bat chap moi hau qua.
—— b- Héi nha khoa hoc 1a tai sao anh ta lai cho ban xem buc thu do.
—— c¢- C6 gidng néu bat nhing uwu dai ma cong ty ban da danh cho anh ta.
—— d- Noi voi nha khoa hoc tré ring, anh ta c6 thé dat dugc mitc luong cao
hon sau mét thoi gian lam viéc cho cong ty ban.
—— e- N6i véi anh ta rang long trung thanh sé dugc ghi nhan va tudng
thuong xung dang.
—— f- Khong tang luong trong bat ci tinh huéng nao.
e Cdch tinh diém:
Hay ghi nhung diém ma ban da cho vao muc tuong ung trong cot S cia
méi cau trong bang dusi day. Sau d6 chuyén sé diém cia méi muc trong cot S
vao bang chuyén hodn dé tinh diém trong cét AS cho méi muc tuong ung. Téng
s6 diém cia mdi cot AS dugc cong theo chiéu doc. Sau dé, cong s6 diém cua tat
ca cdc cot AS theo chiéu ngang. Chia téng s6 diém nay cho 10. Hay lam tron s6
" bang cdch cong thém 1 diém néu phan thap phan > 0,5. Cuéi cung so sanh so
diém véi bang xép hang.
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Bang chuyén déi diém S thanh AS

S |0 13 46 711 1220 | 2130 | 3140 | 4160 | 61-80 | 81-90 | 91-100

| i i ] |
lAs |1 7 | 13 19 26 | 30 | a2 29 21 7 | o

Bang xép hang

‘ Hang Thap Trung binh | Cao
Téng diém 0-75 76-95 96 - 156
* Chu dén:

- Hang thap: S6 diém ti 0 - 75 chi ré tinh khong khoan nhuong déi véi
tinh trang khong ré rang. Bat chap su mau thuin hay phuc tap, ban da thé
hién ban la nguoi c6 thé dua ra nhung quyét dinh dut khoat, ré rang. Phong
cach nay cho thay ban la nguoi c¢6 thé hanh dong mot cach dut khoat va theo
dudi mot chuong trinh hanh dong ré rang trong hic moi nguoi khong sin sang
chdp nhan su thay déi.

Mot trong nhung bat loi cia phong cach nay la ban c6 thé sé gap phai sy
chong @61 va tham chi su phan d6i quyét liét.

- Hang trung binh:

S6 diém 75 - 95 cho thdy mot su chap nhan vira phai d6i véi su khéng ro
rang. Trong nhimg tinh huéng phitc tap hay mau thuan, ban ¢6 gang phan loai
cdc mau thuan va dua ra mot sé kha nang lua chon trong pham vi hep dé tim
ra nhiung chuong trinh hanh déng phu hop.

Mot trong nhung vu diém cuia phong cdach nay 1a né cho thay ban 1a nguo
hiéu biét, nhay bén va la nguoi ¢6 thé nhin thay nhiéu mat ctia mot van de.

Mat trdi cia phong cach nay 1a né cho thay ban c6 thé 1a mét nguoi co hai
chu nghia.

- Hang cao:

S6 diém tir 96 - 156 cho thay ban la nguéi c6 thai d6 chdp nhan tinh trang
khong ro rang cua thuc té cao do. Ban sé dé dang tim cach tri hoan mét quyét
dinh khi nhung co s¢ dé ra quyét dinh khong chic chan.

Mot loi thé cua phong cach nay la ban c6 thé tinh tdo va khong sin sang
lao vao nhimg tinh hudng phuc tap va méi la.

Bat loi cua phong cach nay la trong ban c6 thé xuat hién su do du, dé dang
chia xé quyen luc cua ban cho nguoi khac.

* Hay tu cham diém cho ban than va so sanh véi nhung nguoi xung quanh
ban.

190



DA 111
TO CHU'C

Phan III sé tip trung dé cap toi nhing noi dung thuoc linh vie t6 chiic,
bao gom: mé hinh to chie, moi quan hé gita cd nhan va té chic, qudn tri nguon
nhan luc va truyén thong trong té chik.

¢ Chuong VII sé dé cap dén cdc loai t6 chikc, cdic mo hinh co cu té chiec, su
phoi hop gitka cdc bé phan, cd nhén, sw phdn chia quyén luc trong té chie va
cdch thirc lua chon co cdu t6 chiic phu hop véi méi truong.

» Chuong VIII dé cap dén nhung noéi dung thuic linh vuc qudn tri nguén
nhén luc bao gom cdc hoat dong: hoach dinh - du bdo, tuyén mé , tuyén chon
nhdn su, ddnh gid cong viéc, hudn luyén va phdt trién nguén nhan luc.

» Chuong IX dé cap dén nhimg néi dung thuoc linh vuc truyén thong trong
t6 chitc bao gom cdc dong luc va nhing tré ngai trong truyén thong, tién trinh
truyén thong va cdch thiic té chie hé thong truyén thong co hiéu qud.
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Chuong VII
CO CAU VA TiNH HIEU QUA CUA TO CHUC

Can ci vao muc tiéu cia doanh nghiép va su bién dong tia moi truimg
trong méi thoi ky, cdc nhda qudn tri cdp cao thuomg dua ra nhung quyét dinh vé
t6 chiic nham tao ra mét co cdu té chirc phu hop véi yéu cdu cia nhiém vu. Bg
vdy, co cdu té chike cua doanh nghiép thuong rdt linh hoat nham ddm bdo tink
hiéu qud trong qud trinh thz;g hién cdc muc tiéu.

Trong chuong nay chiing ta sé tép trung vao cdc khia canh nhu co cdu cia
té chiic, hé théng co cdu chinh thitc cho phép cdc nha qudn tri phan chia cong
viéc, phoi hop cdc nhiém vy va phdn chia quyén luc, trdch nhiém nham hodn
thanh cdc muc tiéu cua té chuic mét cach hiéu qud rhdt. Noi dung ciua chuong
bao gom:

» Khdi niém vé té chic

» Co cdu té chuc

» Mot s6 loai co cdu t6 chic co ban

» Phéi hop cdc bo phdn trong té chic

» Quyén luc va sw phén tdn - tdp trung quyén luc
» Nhitng vdn dé vé xdy dung té chuc

» Co cdu té chuc hé thong mo.
I- KHAI NIEM VE TO CHUC
1- Dinh nghia

Theo Chester I. Barnard thi t6 chuc la mét hé thong nhimg hoat déng hay
nd luc cia hai hay nhiéu nguoi duoc két hop voi nhau mot cach cg y the. Nai
cach khac, khi‘nguoi ta cung nhau hop tdc va thoa thuan mét cdch chinh thic
dé phéi hop nhung né luc cua ho nham hoan thanh nhing muc tiéu chung thi
mot t6 chuc sé duoc hinh thanh.

2- Nhimg dic diém chung cua cac té chuc

Theo nha tam ly hoc t6 chuc Edgar Schein thi c6 4 dac diém chung déi va
tat ca cdc to chue la: (1) két hop cdce né luc, (2) c6 muc tiéu hay muc dich chung,
(3) phan cong lao dong, (4) hé thong thu bac quyén luc.
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2.1- Két hop cic né luc ciia cdc thanh vién

Nhu chiing ta thuong thay, khi cac ca nhan cing nhau tham gia va phéi
hop nhing nb lyc vat chat hay tri tus cda ho, thi nhidu cong viéc phuc tap va vi
dai 6 thé duoc hoan thanh. Chéng han, viéc xay dung cdc kim tu thdp, viéc
dua ngudi bay lén mat trang... la nhing cong viéc vuot xa tri thong minh va
kha nang cua bat cit cd nhan nao. Su két hop né luc nhan lén sy déng gop cia
cdc cd nhan.

2.2- C6 muc dich chung

Su két hop nd luc khong thé thyc hién duoe, néu nhing nguoi tham gia
khong nhat tri cung nhau phan d4u cho nhung quyén loi chung nao d6. Mot
muc tiéu chung dem lai cho cdc thanh vién cua té chuec moét tiéu diém dé tap
hop nhau lai.

2.3- Phan cong lao dong

Béng cdch phan chia mot cach hé thong cdc nhiém vu phuc tap thanh
nhing cong viéc cu thé, mot t3 chuce c6 thé si dung ngudn nhan lue cia né mot
cich hiéu qua. Phan cong lao dong tao didu kién cho méi thanh vién cia té chic
trd nén tai gidi hon do chuyén sau vao mét cong viéc cu thé.

2.4- H¢ thong thit bac quyén luc

Theo ly thuyét t6 chuc truyén thong, néu bt ci cong viéc gi duoc hoan
thanh théng qua nhung né luc chung chinh thitc thi mot s6 ngudi nao d6 nén
duoc giao quyén nhidm dam bao cho cdc muc tiéu da dé ra duoc thuc hién mét
cdch hiéu qua. Cdc nha ly thuyét vé té chuc dinh nghia quyén luc la quyén diéu
khién hanh déng cia nhung nguoi khac. Néu khong ¢6 mot hé thong thu bac
quyén luc ro rang thi su phoi hop nhiung c6 gédng cia céc thanh vién sé rat kho
khan. Mot trong nhing biéu hién cda hé thong thu bac la hé thong ra ménh
lénh va sy phuc tung.

Nhimng dac diém nay la rat can thiét dé xdc lap sy hién dién cia mot té
che.

3- Phan loai té chuc

Cdc t6 chue duoc thanh lap nham theo duéi nhimng muc tiéu nao do va cé
thé phan loai cdc t6 chuc theo muc dich cda ching. Cach phan loai nay cho
phép giai thich vai tro ciia méi loai td chitc ma ching ddm nhiém trong xa hoi.

3.1- Cdc té chiic kinh doanh muu loi
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Cac t8 chic kinh doanh muu loi 1a nhung 1a nhing té chuc hoat dong véi
muc dich tao ra loi nhuan trong diéu kién phap luat cho phép va xa hai c6 thé
chap nhan duoc. Loai t3 chic nay théng thé tén tai dugc néu khong tao ra duge
loi nhuan théng qua con duong san xudt ra san phdm hay dich vu théa man
nhu ciu cia xa hai.

3.2 - Cac t6 chirc cung cdp dich vu phi loi nhugn

Nhitng t8 chue loai nay thuong cung cap mét s5 loai dich vu nao dé, cho
mot khu viee nao d6 cia xa hoi khong vi muc dich tim loi nhuan. Céc nguén
ngan quy phuc vy cho hoat dong cua loai td chuc nay chu yéu dua vao su hién
tang, tro cdp, hay tai tro mang tinh tur thién hay nhan dao... Cdc té chuc loai
nay bao gém cdc truong hoc, bénh viéen mién phi...

3.3- Cac 16 chirc hoat dong vi quyén loi chung ciia tap thé

Nhimng té chite loai nay duoc thanh lap nhidm bao vé quyén loi hop phap
cho cdc thanh vién cda né. Dé tén tai, nhung té chuc loai nay cing phai hoat
dong mot cach hiéu qua va hwu hiéu. Nhiung t6 chuc loai nay bao gom cac
nghiép doan, cdc té chuc chinh tri, cdac hiép hoi, héi doan.v.v...

3.4- Cac 16 chiec cung ung cac dich vu cong cong

Nhung t6 chuc loai nay duge thanh lap nham cung cap cho xa hoi nhimg
dich vu céng cu. Muc tiéu cia ching la dam bao su an toan hay loi ich chung
cho toan xa hoi. Chang han, nhung té chuc loai nay bao gém cdc don vi quan
doi, canh sat, cdc don vi thudc nganh buu chinh vién thong...

II- CO CAU CAU TO CHUC
1- Khai niém

Co cau td chuc la mot he thong cdac méi quan hé hoat dong chinh thie bao
gdém nhiéu cong viéc riéng ré, cing nhu nhung cong viéc tap thé. Su phan chia
cong viéc thanh nhimg phan viéc cu thé nham xdc dinh ai sé lam cong viéc gi va
sy két hop nhiéu cong viéc cu thé nhiam chi roé cho moi nguoi thay ho phai cing
nhau lam viéc nhu thé nao. Co cau cua t6 chuc gilp ¢ho nhan vién cung lam
viéc voi nhau mét cach c6 hiéu qua boi:

1/ Phan bé nguon nhan luc va cdc nguén luc khac cho timg cong viéc cu thé

2/ Xdc dinh ro trach nhiém va cach thic thé hién vai tro cia méi thanh

vién theo quy ché cua ban mé ta cong viéc, so d6 té chuc va hé thong
phan cap quyén han trong to chuec.
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3/ Lam cho nhan vién hiéu nhimg ky vong cta tg chic d6i véi ho thong qua
cdc quy tdc, quy trinh lam viéc va nhung tiéu chudn vé thanh tich cia
mébi cong viéc.

4/ Xédc dinh quy ché thu thap, xi 1y thong tin dé ra quyét dinh va giai
quyét cac van dé cia té chuec.

2. Nhimg thanh phin co ban cua co ciu té chuc
Co cau cia mjt t§ chuc gdbm c6 4 yéu td co ban:
2.1 - Chuyén mon hoa

Chuyén mon héa la qua trinh nhan dién nhang cong viéc cu thé va phan
cong cdc cd nhan hay nhém lam viéc da duoc huan luyén thich hop ¢am nhiem
ching. Do d6 trong t6 chitc, mot cd nhan hay nhém lam viéc ¢6 thé chuyén sau
vao mot cong viéc hay cong doan nao d6 trong qua trinh san xuat.

2.2- Tiéu chudn hoa

Tiéu chudn héa la qua trinh phat trién cdc thu tuc cia té chic ma theo d6
cic nhan vién c6 thé hoan thanh cong viéc cia ho theo mét cach thic théng
nhat va thich hop. Quy trinh nay tdc dong vao méi nhan viéen nhu mét co ché
ma cic cong viéc khong duoc tiéu chuan héa thi té chie khong thé dat duoc cac
muc tiéu cdia noé.

Cdc tiéu chuan cho phép cdc nha quan tri do luong thanh tich cia nhan
vién. Ddng thoi, cung véi ban mé ta cong viéc, cdc tiéu chudn cong viéc la co so
dé tuyén chon nhan vién cia té chuec.

2.3- Sw phéi hop

Phéi hop 1a nhiang thu tuc chinh thic va phi chinh thuc dé lien két nhing
hoat déng do cac nhém riéng ré trong té chuc dam nhiém. Trong cdc té chuc
quan liéu, cac quy dinh, quy ché cia no da du dé lién két nhimg hoat dong nay.
Con trong nhimng té chuc c6 cdu tric 16ng léo doi hoi co su phoi hop mot cach
linh hoat trong viéc giai quyét nhiumg van dé cia toan cong ty, doi hoi su san
long chia xé trach nhiém va su truyén thong mot cach hiéu qua giaa cdc thanh
vién cda té chuc. (Nhing néi dung nay sé duoc dé cap trong chuong 9).

2.4- Quyen luc

Quyén luc 1a quyén ra quyét dinh va diéu khién hoat dong cua nguoi khac.



Mbi t§ chic thuong cé nhimg cdch thic phan bs quyén luc khéac nhay
Trong nhimg t3 chuc phi tap trung, mét s6 quyén ra quyét dinh duoc ty quyén
cho cdp duéi va ngugc lai, trong nhing té chic tap quyén thi quyén ra quyét
dinh duoc tap trung vao cac nha quén tri cap cao.

Ngay nay, cic doanh nghiép thuong két hop hai khuynh huéng nay béing
cdch tap trung moét s chuc ning nao d6, déng thoi cling tién hanh phan tin
mot s6 chic nang khéc.

3- So 46 té chie

So @6 té chuc 1a mot biéu @b trinh bay cdc méi quan hé bdo cdo gitta cdc b
phan chiuc nang, phong ban va chic vu bén trong mot té chuc (Hinh 7.1). Biéu
d6 nay cing cho thay nhimg méi quan hé bén trong giwa 4 yéu t6 co ban cia co
cau td chic. Nhin chung, moét so d6 td chuc cung cap 4 loai thong tin chu yéu vé
co cdu cia mot té chic nhu sau:

Chu tich HBQT

T6ng Giam déc

Giém déc Giam déc nhan Giam déc Giam déc
tai chinh sy- Hanh chinh san xudt Marketing
| | Ké& todn —1 Nhan su 1 | Ky thuat — Quadng cdo
chi phi san xudt
K% toan |_{ Hanh chinh o Sanphém [ [ Rr&D
phan tich méi
|| ™aauy . X || Thiét ké Ban hang
Lao dong san phdm =
| Tin dung L] Tién luong L—{ Phan xuong| — Phan phdi

So d6 7.1 So dé té chiic cua mét doanh nghiép dién hinh
theo co cdu truc tuyén.
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3.1- Cong vigc

So @4 cho thay nhung loai cong viée khac nhau trong mét t3 chic ching
han, nhimg cong viéc trong phong nhan su nhu huan luyén, dao tao, lao dong,
bao hiém.

3.2 Cdc bo phin

Mai 6 vuong trong so @6 thé hién mot bd phan, ddm nhiém mét phan
nhing cong viéc cla td chuc.

3.3- Cac cdp quan tri

So d8 cho thay hé thong thut bac cac cap quan tri, tir chi tich HDQT, Téng
gidm ddc t6i cdc quan tri vién cdp co so, day la hé thong thit bac theo chiéu doc.
Co cdu nay tdt yéu dan téi sy lé thuoc cta cap dudi ddi véi cap trén tryc tiép.

3.4- Pham vi quyén han

DPuong thang theo chidu doc néi lién cdc 6 vudng cho thay nhung chite vu &
trén c6 quyén chi phéi nhung chic vu bén dudi. Cdc nha quan tri cap dudéi phai
bso cdo va nhan chi thi tir cdp trén truc ti€p cia ho. Tuy nhién trong nhing té
chite ¢6 mic d6 iy quyén cao, méi quan hé nay thé hién kha mo nhat.

Nhin chung, mot so d6 t3 chic c6 loi diém la n6 cho thay r6 vi tri cda mot
nhan vién hay moét nha quan ly trong té chuc, bao gdm nhiém vu cu thé, cac
méi quan hé béo cdo, nhan chi thi va pham vi trdch nhiém cia méi thanh vién
trong t8 chute.

Tuy nhién, mat han ché cta so @b t6 chitc la n6 chi cho thay bé néi cac méi
quan hé chinh thic cta té chuc, con cac méi quan hé va cac kénh thong tin
khong chinh thic thi mot so dé t6 chic hdu nhu khong thé hién duoc.

III- NHUNG HINH THUC CAU TRUC CO BAN CUA TO CHUC

Nhut chiing ta da nghién cuu trong phan trude, su chuyén mon héa xdy ra
thong qua sy phan cong lao dong. Nho su phéan cong nay ma céc qua trinh san
Xudt tré nén it phitc tap va c6 thé phan biét dé dang hon. Nhung qua trinh nay
¢6 khuynh huéng phan nhé nén xudt hién nhu cau phdi hop céc bo phan cia to
chite véi nhau. Khuynh huong két hop phé bién nhat 1a su co cau héa nhung
cong viéc, nhing hoat dong c6 lién quan mat thiét véi nhau thanh cac bo phan,
don vi trong td chutc.

Cé 4 hinh thic co cau héa co ban cac hoat dong cua t6 chuc la:
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* Co cau theo chuc nang

* Co cau theo sdn phim

* Co cau theo pham vi dia ly

* Co cdu ma tran

Khi dé cap dén nhung loi diém va bat loi cia méi loai co cdu, chung ta s
nhdn manh vao sy chuyén mén héa va tiéu chuin hoa.

1- Co ciu chuc niang

Nhu da dé cap & phan trén, cdc chuc nang la nhing phan viéc duoe tién
hanh trong mot t8 chic nhu chitc nang san xuat, tai chinh hay marketing. Co
cdu chitc nang phan cong nhan vién theo nhung linh vye chuyén moén ma ho
tinh théng, cung nhing nguén luc giip ho hoan thanh cdc cong viéc cia t§
chue.

Cédc bo phan chic niang duge phan chia tuy theo tinh chat cia té chie.
Chéng han cédc bé phan chitc nang trong mot bénh vién dugc phan chia khc
hén so véi cdc bo phan trong mot cong ty san xuat gidy hodc mot cong ty thuong
mai téng hop. So dd 7.2 cho thay co ciu chic nang dién hinh ctia mot doanh
nghiép dang kinh doanh hai san phdm X va Y.

l Téng giGm déc '

| B& phan san xudt l IBé phan marketing I lﬁ phan tai chith
‘_l_| | .
San phém San pHEm ' ' I l
X Y

$an phém San pham San phém san phém

So dé 7.2 Co cdu chiic nang dién hinh cia mét doanh nghiép

Co cdu nay c6 thé vira dem lai hiéu nang cao, vira tiét kiém cdc chi phi cho
t8 chitc, nhat 1a nhing doanh nghiép vira va nho, béi né tap trung quyén luc va
quyén ra quyét dinh vao cdc quan tri gia cip cao. Ching han, tat ca cac b phan
chic nang nhu marketing, tai chinh, nhan lue, san xuat... déu chuyén sau thuc
hién nhimg cong viéc theo chuc nang cia bo phan nhiam dap ung su thoa man
toi da nhu cau cdia khdch hang. Viéc dua ra cac quyét dinh thuoc vé cdc nha
quan tri dung dau cac bé phan nay va cap trén cda ho. do d6 ho c6 thé duara
nhing quyét dinh mét cdch nhanh chéng va kip theoi.
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Mat khac, co cau chie nang cho phép t6 chuc tiét kiém chi phi béi no la mot
cau tric khd don gian, thich hop d6i véi nhung doanh nghiép chi kinh doanh mét
loai san phdm hay dich vu trong mot khu vuc thi truomg nao do. Do dé, cdc chi
phi quén tri thap, cac thanh vién cua td chuc c¢o co hoi nang cao ky nang, tay
nghé trong linh vyc chuyén mon cia ho va gia tang hiéu qua hoat dong théng
qua su phoi hop véi cdc dong nghiép trong cung bo phan.

Bat lgi cia co cau chuc nang duoc thé hién rat ro rét khi doanh nghiép da
dang hoa san phdm hay thi truong ctia n6. Viéc ra quyét dinh tré nén khé khan,
phutc tap hon béi qua trinh nay phai trai qua nhiéu tang nac, nhat la khi ¢6 sy mau
thuan gita céc bo phan thi qua trinh nay cang phitc tap, tén kém nhiéu thoi gian
hon.

Mot bat loi khdc la cdc quan tri gia cap trén cé thé mat khd nhiéu thai gian,
sitc lue d€ phéi hop cdc hoat dong cua cac thanh vién thuée nhimg bo phan khac
nhau. Déng thei, cdc nha quan tri va nhan vién cia méi bo phan thuong chu
trong vao nhitng muc tiéu cia bo phan ma ho dang lam viéc hon 1a muc tiéu
chung cia té chuc. Do d6 nha qudn tri chi lo 1dng cho bé phan ma ho phu trach
nén rat kho déng tinh véi quan diém cua cdc nha quan tri khdc. Trong khi do, do
trung thanh véi bé phan cda ho nén cdc nhan vién cung rat khoé hop tac véi nhan
vién thuoc cdc bo phan khac.

Bang 7.1 - Nhitng thuan loi va bat loi cta co cdu chuc nang

Lai diém

| 1- Thiic ddy s chuyén mén héa ky nang, tay nghé.

2- Giam sy | ing phi cac ngudn luc va gia ting su hop tac trong bé phan.
3- Nang cac sy phat trién va huan luyén chuyén mon trong bo phan.

| 4- Cho phép chia xé kinh nghiém, kién thurc gita cap trén va cap dudi

5- Nang cao chat lugng va ky nang giai quyét van dé.

| & BEAEIAph R IOITg.

Bat lgi

1- Chu trong vao nhing cong viéc hang ngay

2- Giam su truyén thang, trao ddi gitra cac bo phan

3- C6 thé tao ra su xung dot vé thu tu uu tién gidra cac b phan
4- R&t khé khan trong viéc phoi hop gidra cac bo phan.

| 5- Nhan manh vao bd phan thay vi t6 chic.

; 6. Lam cho cac nha quan tri trd thanh nhimg chuyén gia trong nhing linh vuc hep.
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2- Co cau theo khu vue dia ly

Co cdu td chirc theo khu vuc dia ly thuong duoc cic doanh nghiép hoat
dong kinh doanh trong nhiéu khu vuc thi truong khac nhau ap dung. Tai méi
khu vuc dia ly, ban lanh dao doanh nghiép giao quyén cho nha quan tri dung
dau bo phan ddm nhiém tat ca cac chitc nang, thay vi phan chia méi chic nang
cho mét nha quan tri ddm nhiém hay tap trung tat ca moi cong viéc vé van
phong trung tam. Chéng han mét doanh nghiép c6 tam hoat dong quéc té co thé
thanh lap nhing bo phan riéng chiu trach nhiém diéu hanh toan bé cac hoat
dong kinh doanh tai méi khu vuc nhu bo phan Dong A, bo phan Bic My, b
phan Dong Au, bo phan Tay Au...

Cidc loi diém va bat loi cuia co cau td chuc nay duoc trinh bay trong bang
7.2. Méi don vi cia té chuc hoat dong tai mét khu vuce thi truong cé thé truc
ti€p theo sat moi bién dong va dédp ung kip thoi moi nhu cau cia khach hang.
Vé mit san xuat, nha mdy dat tai mdi khu vuce gan cdc nguén nguyén liéu va
cdc nha cung cap dia phuong. Doanh nghiép c6 thé tiét kiém duoc céc chi phi do
gid nguyén liéu, lao dong, chi phi chuyén chd thap. Dong thoi cdc dich vu khéch
hang, dich vu hau mai duoc tién hanh phu hep véi nhing khach hang sa tai.

Bang 7.2 Nhing thuan loi va bat loi cia co cdu chic nang

Loi diém

1- Céc ngudn nguyén liéu, lao dong... tai ché sir dung cho san xudt cho phép tiét kiém
thai gian va chi phi.

2- Céc nha quan tri c6 thé phat trién cac ky nang chuyén mén dé giai quyét van dé
chuyén mén va phu hgp véi thuc té.

3- Doanh nghiép hiéu ré han vé khach hang tai timg khu vyc.

B4t loi

1- T4t ca cac bd phan chuc nang déu duoc thiét Iap tai méi van phong khu vuc, do dé co
cdu bd may cla t8 chuc kha cdng kénh

2- Rét dé xay ra nhiing xung dot gira cac muc tiéu cia méi van phong khu vuc vdi cac
muc tiéu chung cua té chuc.

3- T4 chirc phai dé ra nhiéu quy ché va quy dinh dé phéi hop va dam bao su théng nhét
gira cac bd ph.én khu vuc.

4- Co céu t8 churc nay khong khuyén khich nhan vién phat trién nhing kién thuc giai
| quyét nhimg van dé tai cac khu vuc khac.
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Van phong B phan B6 phan B phan
trungtam mién Nam miénTay Chau Au

- Tai chinh - Tai chinh - Tai chinh - Tai chinh
- San xuét - San xuat - San xuét - San xuét

- Marketing - Marketing - Marketing - Marketing
- Nhan su - Nhéan sy - Nhan sy - Nhan sy

So dé 7.3 - So db co cdu t6 chic theo khu vyc dia ly

3- Co c4u té chuc theo san phim hay dich vu

Khi mét doanh nghiép mé rong san xuit, gia tang thi phan, thu hit duoc
ngay cang nhiéu khach hang thi duong nhu co cau té chic theo chitc nang hay
khu vuc dia ly déu t6 ra khong con phu hop va co cdu té chic theo san pham
hay dich vu thuong duogc lua chon.

Co cGu t6 chuic theo sén phém hay dich vu phan chia td chic thanh nhing
don vi chuyén trach thiét ké, san xuit va tiéu thu mét sdn phdm hay dich vu
nao d6. Co cdu td chic theo md hinh nay té ra rat phu hop véi nhitng doanh
nghiép c6 quy mé toan cau.

Trong méi don vi dugc té chitc theo san pham déu phai hién dién day du
cdc bo phan chic nang phuc vu cho cdc hoat déng kinh doanh san pham. So d6
7.4 1a mét co cdu té chic dién hinh theo mé hinh nay.

Co cau t6 chuc theo san pham c6 nhung loi diém sau:

- Gia tang su chuyén mén héa, bdi co cdu nay cho phép cdc nha quan tri
va nhan vién trong timg bo phan tap trung vao tuyén san phdm hay dich vu ma
ho dang ddm nhiém.

- Cho phép xdc dinh mot cach kha chinh xdc cdc yéu to: chi phi, loi nhuan,
nhimg van dé can giai quyét va kha ning thanh cong trong méi tuyén san
pham.

- Cho phép méi bo phan c6 thé phat huy t6i da kha nang canh tranh hay
loi thé chién luoc cua moi san pham.

- Do chu trong vao mot vai san phadm nén cdc nha quan tri cé thé duy tri
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tinh linh hoat, phan ung kip theoi véi nhing thay déi vé nhu cau tiéu dung v
su thay déi cia méi truong.

Nhung bat loi chi yéu cia co cau té chirc theo san phdm hay dich vu la:

- Stt dung khong hiéu qua cdc nguén luc cia té chuc, boi thuong phai t§
chuc ra tat ca cdc bo phan chuc nang cho méi tuyén san pham.

Néu san phdm hay dich vu c6 tinh mua vu cao, thi ¢6 thé dan téi su ling
phi vé chi phi nhan céng.

- R4t kho phéi hop hoat dong gita cac bo phan san phdm, boi nhan vien
thuong chu trong vao san phdam hay dich vu cia ho hon la cac muc tiéu cia
toan cong ty. Tinh trang nay lam giam kha nang canh tranh chung cua t4 chur,
béi sé rat kho khan khi diéu dong cdc nguén luc tit san pham manh chi vién cho
san pham yéu.

- Co cau té chuc theo san phdm lam giam sy diéu dong noi bo vé nhan sy
Béi nhan vién tap trung vao mot san phdm hay dich vu nén ho chu trong phit
trién nhung ky nang can thiét cho san pham hay dich vu d6. Su chuyén mén
héa d6 khong cho phép ho co thé thuyén chuyén sang céc chuc vu thudc cdc sin
pham khac.

- Bat loi thit tu la ban lanh dao cap cao c6 thé dat ra nhing tiéu chuin
chung cho tat ca cdc tuyén sian phidm cia cong ty ma khong quan tam dén
nhimg dic diém cia tung nganh kinh doanh. Nhung lgi diém va bat loi nay
dugc tém tat trong bang sau:

Bang 7.3- Nhirng thuan loi va bat loi cda co cidu té chirc theo san phim

1- Thich hgp vdi nhiing thay déi nhanh chong vé nhu cau va méi trudng clia san pham
hay dich vu.

2- Cho phép xac dinh kha r rang nhimg yéu t3 lién quan dén san pham hay dich vu.
3- Khuyén khich su quan tam déi véi nhu cau cta khach hang

4- Xac dinh r6 trach nhiém

5- Phat trién céc ky nang tu duy quan tri trong pham vi san pham. |

Bat lgi

| 1- C6 thé sur dung khong hiéu qua cac ky nang va nguén luc cua td chuc.

2- Khéng thuc day su hop tac chat ché gitra cac tuyén san pham hay dich vu trong t8
chuc.
3- Tao ra su tranh chap cac nguén luc gia cac san pham.

| 4- Gidi han kha nang giai quyét van dé trong pham vi mét san pham hay dich vu riéng ré.

5- Han ché kha nang thuyén chuyén nhan vién ra ngoai pham vi tuyén san pham ma ho
| dang phuc vu.
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18ng gidm déc

| San phdm X ' I San phém Y |
Mcrkeﬁng' I Tai chin?'

So d6 7.4- So dé co cdu té chuc theo san phdm dién hinh

San xué?l | Mcrkehngl Tai chinh

4- Co céu té chirc ma tran

Co cdu t6 chic ma tran la loai bo co cdu té chitc dua trén nhung hé théng
quyén luc va hé trg nhiéu chiéu. Co cau nay tao ra mst giam déc du 4n la nguoi
chiu trach nhiém phdéi hop cdc hoat dong cia cac b phan va phan chia quyén
luc véi ca cdac nha quan tri theo chuc nang va cac nha quan tri san pham.

Trong mét co cdu ma tran c6 hai tuyén quyén luc, tuyén chitc nang hoat
dong theo chiéu doc va tuyén san pham hay dy dn hoat déng theo chiéu ngang.
Béi vay, mot co cdu ma tran tén tai ba tap hop cdc méi quan hé don tuyén:

- Cdc méi quan heé gitta gidm déc du dn, 1a nguoi ding dau va can bang hai
tuyén quyén luc, voi cdc gidm doc san phdm va gidam déc chuc nang.

- Cdc méi quan hé gita giam déc chuc ning va gidam déc san phim.

- Cdc méi quan hé giwra cdc cap dudi véi ca nha quan tri san pham va nha
quan tri theo chuc nang.

So @b 7.5 trinh bay mét co cau té chuc ma tran dién hinh. Cdc by phan
chic nang dugc trinh bay thanh cdc cot va cdc bo phan san phdm duoc thé
thién thanh cdc hang. Thuat ngi ¢6 chite theo ma tran dugc st dung dé mé ta
mot ma tran xuyén suét cac cdu tric sdn pham va chuc ning.

Co cdu té chic ma tran duoc sang tao ra nham tan dung nhung loi diém
cda ca mé hinh co cau té chic theo chic niang va mé hinh té chuc theo san
pham, déng thoi t6i thiéu hoa nhimg bat loi cua chung. Co cdu nay pha vo
nhimg rao can bang cach cho phép cdc nhan vién tur cdc bo phan chuc nang
khac nhau dong gop nhung ky nang cia ho trong viéc giai quyét nhung van dé
chung cia té chue.

Do d6 lam tang kha nang si dung cdc nguén nhan luc va tai chinh cua
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T6ng giam déc

Giam déc Giam déc Giam déc Giam déc
cdéc du éan Marketing San xudt tai chinh

Truong du éan -
X

| 1Truong du an | |} —_—
Y

L] Truéngzdu an — — —

So dé 7.5- So dé co cGu té chuc ma trén dién hinh

doanh nghiép nham thich nghi véi sy thay ddi cia méi truong kinh doanh.

Co cau té chuc ma tran doi héi tinh linh hoat va hop tdc tai tat ca cdc cdp
cta td chic. Do d6 tinh hiéu qua cda co cdu ma tran tuy thuoc vao mét mang
lu6i truyén théng md, truc tiép trong té chic. Hon thé niwa, tat ca cdac nha quan
tri va nhan vién can ndm ving nhing ky nang can thiét nhu cach giai quyét
nhimg xung d6t gita cac bé phan, hay cach thie té chitc mot cach hiéu qua céc
cudc hop...

Béi vi co cdu td chuc ma tran la kha phuc tap, nén cic doanh nghiép chi
nén st dung co cidu nay khi théa man cdc diéu kién sau:

- Doanh nghiép dang hoat dong trong mét méi truéng c6 muc do canh
tranh manh me, doi hoi phai dua ra nhung san pham déi méi, da dang, cé tinh
nghé thuat cao. Dudi nhung dp luc nay nén cdc nha quan tri phai phéi hop
nhiéu nguén luc dé phat trién nhing san phidm méi.

- Céac nha quan tri phai xu ly nhing khéi luong thong tin lén do su thay
déi nhanh chong cia cong nghé va thi truong.
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- Doanh nghigp cén sit dung mot céch ¢6 hidu qua cac nguén luc nhung
khong thé tao ra nhimg diéu kién thuan loi cho tat cd cdc sin phdm hay dich
vu. Do d6, né phai c6 kha nang didu dong nhan sy tit bs phan nay dén bo phan
khac.

Ngay nay, co cdu té chic ma tran thuong duge ap dung trong cdc ngan
hang, cdc cong ty tu van, quang cdo va cic truong hoc... Mat khdc, nhidu cong
ty 4p dung mo6 hinh t8 chuc nay & tat ca cdc cap, song cé nhitng cong ty chi ap
dung tronf mot sé bo phan.

Bang 7.4- Nhing thuén loi va bit loi cia co ciu ma tran.

Loi diém

1- Céc nha quan tri c6 thé linh hoat diéu dong nhan sy gitra cac bd phan.
2- Thic dy su hop tac giifa cac bd phan trong t8 chirc.

| 3- Phat huy vai trd ra quyét dinh, thong tin va giao tiép clia cac nha quan tri phu trach cac
san pham.

4- Gia tang thach thurc va thu hat su quan tam cda nhéan vién.

5. Dem lai nhimg kién thuc chuyén sau vé céc loai du an - san pham.

B4t loi

1- Qua trinh thyc hién lam phét sinh mét s chi phi.

2- Doi hdi phai co nhimg ky nang giao té nhan su gidi.

3- C6 thé lam nay sinh mét s th( thuat déi Iap véi cac ky nang quan tri.

4- C6 thé lam cho nhan vién Iam vao tinh trang béi réi khi phai nhan nhiing ménh I1énh trai
nguac nhau tur hai cap trén.

5- C6 thé tao ra nhiéu tranh cai.

Bang trén cho thay nhung loi diém cia co cadu ma tran d6i véi cdc nha
quan tri 1a ho c6 thé nit ra dugc nhiéu ky nang chuyén sau tu nhiéu linh vue
khdc nhau va do d6, ho c6 thé gidi quyét nhimg van dé phuc tap voi hiéu qua
toi da.

Hon thé nua, tat ca nhimg nhéan vat chd yéu lién quan dén moi du an déu
cung nhau lam viéc dudi quyén mot giam déc du an. Béi vay, su gan bo nay co
tdc dung lam gidm nhung khoé khan khi phai tién hanh cac hoat dong phéi hop
theo chic nang hay san phdm. Con nguoi giam déc du dan c6 thé thu duoc
nhing kinh nghiém ¢6 gid tri khi ddm nhiém ba vai tro: ra quyét dinh, thong
dat va lién két moi nguoi. Cudi cung, co cdu nay co thé khuyén khich cac thanh



vién cla td chue cai tién chat luong céc giai phap, tich cuc d6i mdi va bé sung
kinh nghiém.

Mat khdc, co cdu t8 chic ma tran cung cé nhiéu bat loi. Chang han, dsi
khi ¢6 thé xuat hién su xung dot gita long trung thanh doi véi bo phan va leng
trung thanh d6i v6i nhém du 4n cia nhan vien. Nhan vién vira phai hoan thanh
trach nhiém va cong viéc cia bo phan chitc nang dé c¢6 thé nhan duoc su dé bat
trong lic van phai c6 trach nhiém nang cao tinh hiéu qua ciia nhém du an.

Mot bat lgi khdc 1a mot thanh vién ciia nhém du dn ¢6 thé phai diéu chinh
cdc ky nang giao ti€p dé hop tac mot cach c6 hiéu qua d6i véi cac chuyen gia
thudc nhiéu bo phan khédc nhau. Bat lgi cuéi cung 1a mot s6 thanh vién cua cée
nhém du én sé lam viéc khong c6 hiéu qua hay khong dugc théa man khi tré vé
bd phan cu cda ho trong thoi gian chuyén tiép gia hai du an.

5- Lua chon mét co ciu t§ chirc thich hop

Khong c¢6 mot loai co cdu td chuc nao la hoan hdo, do d6 cac nha quan tri
phai lua chon mét co cdu té chic phu hop véi nhig dac diém cu thé cia doanh
nghiép. Bang 7.5 liét ké nhimg dac trung c6 thé giup cdc nha quan tri quyét
dinh chon mét co cdu phu hep v6i mét hoan canh nhat dinh.

Bang 7.5- Loai co cdu té chirc phu hop véi dac diém cia té chue.

| Dic diém cua té chuc | Loai co cau té chic phu hop W
| » Quy mé nhé | * Co cdu chuc nang

| |

| « Pham vi hoat déng toan cau hay quéc té |« Co cdu theo khu vuyc dia ly

| « Hoat dong trong méi truong canh tranh cao | » Co cdu ma tran
‘ va c6ng nghé thay d6i nhanh j

| » Ap luc doi hdi st dung hop ly cac nguén luc | » Co cau ma tran
khan hiém

¢ Khach hang:

| -Thay déi » Co cdu ma tran ;
- Padang * Cd cdu theo san pham ;
-On dinh * Co cdu chuc nang |

« Ap dung nhiing thiét bi dac biét * Co c4u san pham t

* Doi héi chuyén mén hoa ky nang * Co cdu chuc nang ;

| » Cac chi phi van chuyén nguyén liéu cao. . » Co cau theo khu vyc dia ly 4]
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IV. PHOI HOP CAC BO PHAN TRONG TO CHUC

Su thiét 12p co cau da phan chia cong viéc cia td chie, cho phép chuyén
mon héa va tiéu chuin héa cac hoat dong. Tuy nhién, dé dat duoc cac muc tiéu
chung cua t6 chitc, cdc nha quan tri cing can phsi hop hoat dong cia cdc thanh
vién, cac du 4n va cong viéc trong td chuc. Phéi hop la qud trinh lién két tat ca
cdc bo phén, thanh mot téng thé dé hoan thanh nhung muc tiéu chung. Néu
khong ¢6 su phéi hop sé dén téi sy lang phi, tri tré va vo hiéu héa nhimg c6
géng ctia moi nguoi. Do d6, phéi hop la mot trong nhung yéu t6 co ban trong
ciu tric cua té chuc.

Trong phan nay, ching ta sé nghién ciru ba nguyén téc co ban cia phéi
hop la nguyén tic méi nhan vién chi c6 mot nguoi ra lénh, nguyén téc dinh
huéng va nguyén tic tdm muc quan tri.

1- Nguyén tic nhan vién chi c6 mét cdp trén

Mbéi nhan vién can biét r6 ai la nguoi dua ra cdc ménh lénh va cung la
ngudi nhan cédc bao cdo cia anh ta.

Céc nha quan tri phéi toi thiéu héa bat ci s¢ mo hd nao vé nguoi dua ra
cac quyét dinh va nguoi thuc hién chung, béi su khong chéc chdn trong linh vue
nay c6 thé dan ti nhiéu van dé vé nang suat va tinh than lam viéc. Co ciu té
chic ma tran tao ra su trdi nguoc véi nguyén tac nay.

2- Nguyén tic dinh huéng

Nguyén tdc nay thé hién tinh lién tuc va ro rang cia hé thong chi huy,
nham lén két tat ca cdc thanh vién trong t6 chuc véi nhung nguoi chi huy cap
cao hon, va cho té¢i ngudi lanh dao cao nhat cia té chuc. Cdc nhiem vu duoc
phan cong, iy quyén r6 rang dé tranh su chéng chéo hay manh muin trong thuc
hién.

Tuy nhién dé dat duoc hiéu qua cao thi doi hoi cdc nha quan tri phai luén
ung ho su thong dat gita cdc nhan vién cung cdp thuéc nhing bo phan khac
nhau. Béi su tén trong triét dé nguyeén tac nay c6 thé dan toi su lang phi vé thoi
gian, tién bac va khong hiéu qua.

Trong thuc té, cac moi quan hé khong chinh thuc giwa cdc bo phan thuong
te nay sinh nham tao su thuan tién trong viéc giai quyét nhung kho khan va
truyén thong kip thoi trong to chure.

3- Nguyén tic tim muc quan ly

Nguyén tac tdm muc quan tri quy dinh s6 luong nguoi béo cdo truc tiép voi
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mot nha quan tri phai dugc giéi han, béi mét nha quén tri khong thé giam sit
mét cdch c6 hiéu qua mot s6 lugng lon nhan vien. Khai niém nay da xuat hien
_rat som trong khoa hoc quan tri.

Tuy nhién, ching ta khéng thé xdc dinh chinh xdc s6 luong nhan vién cfp
duéi ma mét nha quan tri c6 thé gidm sat mot cach c6 higu qua. Béi vay, o6 4
yé€u t8 chi yéu dé xdc dinh tdm mic quan tri httu hi¢u cho méi tinh hudng

3.1- Ndng luc cia cd nha qudn tri va nhan vién

- Néu cong ty c6 nhiéu nhan vién méi nhan nhiém vy, thi cdc nha quan tri
phai mat nhiéu thoi gian hon truong hop cong viéc do nhimg cong nhan c6 kién
thuic va kinh nghiém dam nhiém.

3.2- Sw twong dong hay khong giong nhau cia nhing cong viéc duwoc gidm sit

Khi cdc cong viéc can gidm sdat c6 muc d6 giong nhau cao thi céng viée
quan ly sé dé dang hon va do d6, tAm muc quan tri sé rong hon. Nguoc lai, khi
cdc cong viéc c6 mitc d6 khac biét cang cao thi tAm muc quan tri cang hep hon.

3.3- Pham vi dnh hudng ciia nhiing vdn dé méi trong bo phdn do mét nha
qudn tri phu trach

Nha quan tri phai hiéu ré vé nhung hoat déng cia bé phan ma éng ta
quan ly dé hiéu duing vé nhung van dé ma cap dudi phai d6i phé. Néu nha quin
tri hiéu ro nhung van dé nay thi pham vi quan ly c6 thé tang lén.

3.4- Nji dung cia cdc quy dinh va tiéu chudn hoat dong ro rang

Khi néi dung cuia cac quy dinh va tiéu chuin cang cu thé va ré rang thi cic
hoat dong quan ly va gidm sat cang dé dang hon. Do d6, tAm muc quan ly cia
mot nha quan tri c6 thé rong hon.

V- QUYEN HAN
1- Cac khai niém

Quyén han la quyén dé hanh déng hay dua ra mot quyét dinh. Chang han,
quyén han duoc thé hién nhu truéng hop héi déng quan tri cia mot cong ty
quyét dinh phdt hanh mét loai trdi phi€u méi dé huy déng ngan quy, hay vi
giam doc marketing tién hanh mét chién dich khuyén mai méi, hoac vi gidm
ddc kinh doanh ky mot hop déng ban hang cho moét khdch hang.v.v... Tom lai,
quyén han la chat keo cda co cdu té chuc va né c6 tac dung gidn két cac hoat
dong cua doanh nghiép.
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Déng thoi theo Chester Barnard thi da s cdc quyét dinh hay ménh lénh
déu roi vao “vung trung tinh” cia cip dudi. Diéu d6 c6 nghia 1a cdp duéi sé
hoan toan chap nhan hay tuan theo cic quyét dinh hodc ménh lénh ma khéng
¢ bat cuit nghi ngo nao ca. Tuy nhién, néu cac quyét dinh hay ménh lénh roi ra
bén ngoai vung nay thi cap dudi sé xem xét ching dé tuan theo hoic tir chéi.
Chéng han, khi nha quan tri yéu cau mot nhan vién thuc hién mot nhiém vu
thugc trach nhiém cia anh ta va da duoc ghi ré trong ban mé ta cong viéc, thi
ménh lénh d6 roi vao trong “vung trung tinh” cia nguoi nhan vién. Anh ta sé
chap hanh ménh lénh nay vé diéu kién. Nhung néu yéu céu d6 khong ghi trong
ban mo ta cong viéc thi nguoi nhan vién sé can nhic dé c6 thé tu chai.

Quyén han bao ham trach nhiém va su chiu trach nhiém. Diéu d6 c6 nghia
1a khi thue thi quyén han, cdc nha quan tri nhan trach nhiém dé hanh déng va
sdn sang chiu trach nhiém vé su thanh cong hay that bai do hanh dong do
mang lai. Hon nita khi giao phé nhiém vu cho c4dp duéi, cdc nha quan tri can
dam bao su tuong xiung gita trach nhiém - quyén han va gin lién véi su chiu
trach nhiém vé két qua.

Trong cdc phan tiép theo chung ta sé xem xét mot cach téom luoc vé trach
nhiém, su chiu trach nhiém, su uy quyén va phan biét gira tap trung va phan
tan quyén luc.

2- Trach nhiém

Trach nhiém la nghia vu phai hoan thanh nhing nhiém vu dugc giao cia
mét nha quan tri hay nhan vién. Nguoi nhan vién nhan lanh trach nhiém nay
dya trén sy chap nhan cong viéc hay mot mét sy phan cong cu thé. Con nha
quan tri thi khong chi chiu trach nhiém thuc hién nhimg nhiém vu nao d6 ma
con phai chiu trach nhiém d6i véi nhung hanh dong cda cip dudi.

3- Su chiu trach nhiém

Chiu trach nhiém la viéc ngudi nhan vién ky vong sé nhan duoc cong lao
hay su khién trach do két qua thuc hién nhiém vu mang lai. Con cac nha quan
tri thi cho doi nhan vién bdo cdo vé két qua cong viéc cia ho. Dua vao nhung
thong tin phan héi nay, cdac nha quan tri sé danh gia nhing quyét dinh ma ho
da dua ra c6 dung dan va muc d6 hoan thanh c6 thich hop hay khong.

Cdc nha quan tri khong thé kiém tra méi hanh déng ma cdp dudi cia ho
da lam, do d6 ho phai thiét lap nhung nguyén tac chi dao ma nguoi nhan vién
phai tuan theo khi tién hanh cong viéc. Nguoi nhan vién chi chiu trach nhiém
ddi vai két qua trong nhung gidi han nay. Béi vay, su chiu trach nhiém luén
luén xudt phat ti trén xuong va chiu trach nhiém la diém gap nhau giwa quyén
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han va trach nhiém.

Khi khéng giao du trach nhiém hay quyén han, cdc nha quan tri sé khong
doi héi cdp dusi hoan thanh ding mic nhiém vu. Déng thoi trong truong hep
cdc nha quan tri khong dé ra mic d6 chiu trach nhiém ré rang thi cap dug
cung c6 thé dé dang bién minh cho su khong hoan thanh nhiém vu cuda ho.

4- Uy quyén

Uy quyén 13 qua trinh ma céc nha quan tri trao quyén hanh dong vara
quyét dinh trong nhing pham vi nao d6 cho cap dudi. Hay néi cach khac, nha
quéan tri giao mot nhiém vu cho cap duéi cung dudi quyén han tuong xiumg dé
thuc hién n6 mét cich hiéu qua. Su iy quyén bat dau khi co cau cua té chie
duoce thiét 1ap va cac nhiém vu dugce phan cong cho cac thanh vién dam nhiém.

C4dc yéu t6 thanh phan co ban cia qua trinh iy quyén la danh gia cac két
qua du kién, phan cong nhiém vu, giao quyén han dé hoan thanh chiung va xdc
lap muic d6 chiu trach nhiém d6i voi két qua. Day la mét qua trinh lién tuc
khoéng tach roi nhau.

4.1- Mo réng iy quyén

C6 6 nguyén tic dé mo rong su Uy quyén:

1/ Thiét ldp cdc muc tiéu va tiéu chudn: Cap dudi tham gia xay dung cic
muc muc tiéu ma ho hy vong sé dat dugc. Ho ciing sé nhat tri d61 voi nhimg
tiéu chuin duoc sitr dung dé do luong thanh tich cia ho.

2/ Xdc dinh muc dé trdch nhiém va quyén han: Cap duéi can hiéu ro vé
cdng viéc ma ho dugc iy quyén, nhan ra pham vi quyén han va chap nhan muc
d6 chiu trach nhiém d6i voi két qua.

3/ Thu hut sw quan tam cua cdp dudi: Su thach thiue cia chinh cong viée
sé khéong thé luon tao ra su khuyén khich cap dusi dén nhan va hoan thanh tét
nhung nhiém vu duoc giao phé. Céac nha quan tri co thé thuc day ho bang cach
thu hiit sy quan tam cua ho vao viéc ra quyét dinh, cung cdp thong tin va giip
ho nang cao kha nang va ky nang nghé nghiép.

4 - Yéu cau hoan thanh tét cong viéc: Cdac nha quan tri can yéu cau cép
dudi hoan thanh tét cong viéc duoc giao dudi su huong dan, cung cap théng tin
va su giip do cua ho.

5 - Pao tao: Su dy quyén chi c6 thé tré thanh c6 hiéu qua khi nang luc dé
hoan thanh cong viéc ya ky nang ra quyét dinh cua moi nguoi duoc nang cao.
Do d6 cdc nha quan tri can xac dinh muc d6 trach nhiém uy thac cho cap dud
va ¢6 su dao tao phu hop.
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6 - Thiét lap si kiém sodt thich hop: Cac nha qudn tri nén dua ra nhing
nhéan dinh ding lic va chinh xéc dé cip dusi tién hanh so sanh thanh tich cia
ho v6i tiéu chudn da dé ra va khic phuc cdc yéu diém.

4.2 - Nhumg tro ngai déi voi iy quyén

Cédc nha quén tri thuong khéng muén tiy quyén béi n 5t s6 tré ngai tam ly
va tré ngai vé t§ chuc. Tré ngai tam ly lon nhét 1a su lo so, '¢i vi nha quan tri
c6 thé e ngai rang néu cdp dudi khong hoan thanh nhiém vu duing muc, thi
danh tiéng cia ong ta sé giam sit. “Khong ai ¢6 thé thuc hién cong viéc nay tot
béng t6i”; hay “Céap dudi cia toi khong c6 du nang luc”; “Téi mat qud nhiéu thoi
gian giai thich vé nhimg gi t6i muén cap dudi phai hoan thanh”... 1a 1y do dé
nha gquan tri khéng Gy quyén.

* Muc d6 dy quyén thap chi pha hop trong truong hop cap dusi khong
duoc hudn luyén thich hop va mat dong luc. Tuy nhién trach nhiém ctia nha
quan tri la phai vuot qua nhung bat loi do.

* Mot tré ngai tam ly khdc 1a nhiéu nha quan tri khéng muén dy quyén
b&i ho so cap dudi su thuc hién cong viéc theo cdch riéng cta ho, hay ho hoan
thanh qua hoan hao va vuot lén trude trén con duong nghé nghiép.

* Tré ngai vé mat td chuc bao gém su khong xdc dinh rd rang trach nhiém
va quyén han.

4.3 - Nhiing bign phap khdc phuc cic tré ngai

Dé su dy quyén dat hiéu qua cao, cdc nha quan tri phai trao cho cap dusi
cia ho su tu do hanh dong thuc sy dé hoan thanh nhiém vu dugce giao, boi co
rit nhiéu cdch dé giai quyét mét tinh huéng. Di nhién, cap dudi c6 thé sé pham
sai 1am, nhung ho phai dvoc quyén Ap dung nhimg gidi phdp riéng cdia ho dai
v6i van dé can giai quyét va hoc duoc nhiéu diéu tr nhing 16i 1am do. Diéu nay
rat kho duoc cdc nha quan tri chap nhan, nhung néu khéng vuot qua tré ngai
nay thi ho khong thé iy quyén thanh cong.

Nhimg tré ngai d6i véi uy quyén cung c6 thé khac phuc bing cach thue
hién sy truyén théng c6i mad gita cdc nha quan tri va cap duoi. Thong qua do,
ho ¢6 thé gitip cidp dudi nhan ré nhung diém manh, yéu va nhung uu thé cua
cip dudi dé ho ra quyét dinh phu hop hon déi véi nhiém vu duoc giao. Hon nwa,
cdp dudi ciing can duge khuyén khich sit dung tai nang cda ho va ho sé tré nén
ham hé hon trong viéc nhan trach nhiém.

Néu khong dy quyén thich hop, cdac nha quan tri sé luén ban biu véi nhang
cong viéc su vu, hay kiém tra cap dudi ma boé qua nhing nhiém vu quan trong
cia ho.
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Céc nha quan tri phai thiy ring nhing loi ich cia dy quyén sé bién minh
cho quyén tu do hanh dong cda c4p duéi va tham chi phai c6 thai d6 chap nhan
161 1am cda cdp dudi.

5 - Tap trung va phan tan quyén luc

» Tap trung quyén luc 1a tinh trang ma quyén luc duoc tap trung vao
nguodi ding ddu té chic hay bo phan.

» Phan tdn quyén luc duge thé hién & muc d6 4y quyén rit cao trong mét
té chic hay bo phan. Phan tdan quyén luc doi héi cdc nha quan tri phai quyét
dinh khi nao va quyén gi sé dugc iy quyén cho cdp dudi, lua chon va huin
luyén nguoi dugc iy quyén, thiét lap quy ché kiém tra thich hop.

Mat khac, khong thé tim thay trong bat cu té chuc nao su tap trung hay
phan tdn quyén luc hoan toan, do d6 chi c6 muc d6 tap trung hay phan tin
tuong doi.

Trong hau hét cdc té chuc déu c6 mot s6 cong viéc thién vé tap trung nhu
hé thong tra luong, mua hang va chinh sach nhan su va nhiéu cong viéc khac
thién vé phan tdn nhu san xuat, marketing.

5.1 - Nhitng yéu t6 dnh hudng dén suw tdp trung hay phdn tan quyén luc

C6 kha nhiéu yéu té6 anh hudng téi quyét dinh phan tdn hay tap trung
quyén lyc cia ban lanh dao doanh nghiép. Chung ta sé nghién ciu 6 yéu té co
ban:

5.1.1 - Chi phi cua cdc quyét dinh

Chi phi la yéu t6 quan trong nhat trong viéc xdac dinh muc d¢ tap trung.
Nhu mot nguyén tic chung, nhimg quyét dinh cang tao ra nhiéu chi phi cho té
chite thi cang duoc tap trung vao cdc quan tri gia cdp cao va ngugc lai. Yéu td
nay c6 thé dugc do luong bing tién, danh tiéng cia cong ty, trach nhiém xa hoi
hay long trung thanh cua céng nhan.

5.1.2 - Su thong nhdt vé chinh sdch

Cdc chinh sach théng nhat cho phép so sdnh tinh hiéu qua cua tung bd
phan cia cong ty va d6 la co s¢ dé quyét dinh uy quyén hay tap trung.

5.1.3 - Nén vdn hoa cua cong ty

Yéu t6 nay co vai tro rat quan trong déi voi viéc xdac dinh c6 nén tap trung
quyén luc hay khong. Trong nhung cong ty cé bau khong khi c¢4i mé nhan vién
dugc khuyén khich tham gia vao qua trinh ra cdac quyét dinh c6 anh huong ta
ho. Hay trong mét s6 doanh nghiép c6 thong lé la ap dung su phan tan quyén
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lyc trong khu vic ban 1é va tap trung trong khu viye tai chinh.
5.1.4 - Sy sén sang cua cdc nha qudn tri

Déi voi nhung té chuc coi kinh nghiém thuc té la cach huan luyén t6t nhat
dé phat huy tiém nang quan tri, thi ho c6 thé sin sang chip nhan nhung 16
14m nhé cia cédc nha quan tri. Do d6, cap trén c6 thé sin sang dy quyén va giao
nhiém vu cho cdp dugi.

5.1.5 - Co ché kiém sodt

Chi nhimng doanh nghiép ¢6 co ché kiém sodt hoat dong hwu hiéu mdi c6
thé dp dung chinh sich uy quyén rong rai va nguoc lai.

5.1.6 - Anh huong cua moi truong

Céc y&u t8 moi truong bén trong va bén ngoai ddu c6 thé tac dong dén muc
do tap trung cda doanh nghiép. Chéng han, cic quyét dinh tuyén dung nhan
vién, tra luong, bao hiém va y té... déu chiu sy chi phéi cta chinh quyén, nghiép
doan hay tinh hinh cung - cau trén thi truong lao dong...

5.2 - Nhitng loi diém ciia sw phan tin quyén han

* Cdc nha quan tri cdp cao ¢6 nhidu thoi gian hon dé phat trién cac k&
hoach va chién luge chung cho t8 chue.

* Giup phat trién cdc ky nang nhan thuec cia cdc nha quan tri cap duoi.

* Cdc nha quan trj cap dudi thuong sau s4t tinh hinh cu thé hon cdc nha
quén tri cdp cao, nén ho hiéu ro cdc su kién va c6 thé dua ra nhing
quyét dinh phu hop hon, nhanh hon.

* Su phén tén quyén lyc nuéi duong nhiét tinh va lam giam 4p luc thanh
tich giwa cdc nha quan tri.

6- Quyén han theo truc tuyén va quyén tham muu

Trong mot t6 chite dién hinh, quyén han theo truc tuyén thuéc vé cac nha
quén tri ¢6 quyén han chinh thie dé ra chi thi va kiém soat cap dusi truc tiép
trong qua trinh tién hanh nhung hoat dong quan trong nhim dat duge cdc muc
tiéu cda t6 chire. Vi vay quyén han tryc tuyén thé hién qua nhing ménh lénh
quan trong, thed nguyén tdc dinh huong.

Tréi lai, quyén tham muu thé hién sy chi dao va kiém so4t cac hoat dong
cia cap dudi thong qua hinh thuc céc y kién tu van, nhung dé nghi, huong dan
vé ky thuat va nghién ctu. Cdc nha quan tri va chuyén vién tham muwu hé tro
cdc bo phan chuc nang bang nhung théng tin va dich vu dac biét.
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Quyén han theo truc tuyén gén lién vo1 cac muc tieu va prnuuvng unuc sin
xudt, hoat dong kinh doanh cuia té chie. Do d6, tuy theo dac diém, tinh chat va
muc tiéu cia méi té chic ma quyén han theo truc tuyén va quyén tham mwny
duoc thiét lap, co cdu khdc nhau. Ching han, trong mot doanh nghiép thuse
nganh ché tao sdn pham, cdc by phan theo truc tuyén nhu marketing, phan
phdi, tén trit hang héa, san xuit... ddm nhiém nhimg cong viéc truc ti€p thue
hién muc tiéu cia té chuec.

Con cdc b phan tham muu nhu tai chinh, hanh chinh, b6 phan xv Iy
théng tin... cung cdp nhimg ky nang dac biét hé tro cho viéc hoan thanh cac
muc tiéu cia té chuec.

Viéc xdc dinh vi tri cia cdc b6 phdn tham muru trong mét t3 chuc thuimg
dua trén sy phan biét gia cdc chic niang chung va chuc nang chuyén biét. Néu
cdc dich vu tham muu duoc sit dung réng rai trong khép té chuc, thi cic by
phan tham muru cin duoc dinh vi & cap caoc cia co cdu td chitc, dé cdc nha quin
tri c6 thé dua ra nhitng quyét dinh c6 tdm bao quat toan cong ty. Da sé céc
doanh nghiép thuong dinh vi cdc bo phan tham muu theo dinh hudng nay.

Trong truong hop nguoc lai, néu bé phan tham muu chi cung cip nhing
dich vu can thiét cho mét chitc nang nao d6 cua doanh nghiép thi né nén duge
dinh vi & gn chitc nang d6 ca vé mit co cau td chirc va quyén han. Cdc chuyén
vién tham muu bdo cdo truc tiép voi nha quan tri phu trach nhung bo phan
chic ning ma ho dang phuc vu.

VI- CO CAU HE THONG MO

Trong thap nién 70, cdc ly thuyét hé théng duoc dp dung rat hiru hiéu vao
xay dung mé hinh té chuc doanh nghiép, hinh thanh nhimg hé thdng mé. Tu
duy hé théng mé cho phép danh gia su tac dong qua lai giva doanh nghiép va
méi truong mot cdch thuc t€ hon.

Nhirng té chuc theo co cdu hé thdng md tao ra su tac dong qua lai gia céc
phan hé cda né va chinh ching cing c¢6 méi quan hé tuong tdac bén ngoai.

1- Nhimg dic diém cua co cdu hé théng mé

Co cdu hé thdng cda cdc td chuce xa hoi khong mang tinh bdm sinh nhu céc
hé théng sinh vat, ma né la hé théng cau tric cia cdc sy kién, do con nguti
sdng tao ra nham thuc hién nhimg muc tiéu nao d6. Do d6, chu ky doi sdng cia
né khong tuan theo quy luat: ra doi. truéng thanh, gia céi va chét di nhu cac hé
théng sinh vat.

Chuing ta c6 thé liét ké 4 dac diém chud yéu ctia mot co cau hé thong md
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dva trén co s¢ tinh chat nang dong va thich nghi ciia né bao gém:
- Tuong tac qua lai véi moéi truong
- Su cong huéng
- Su can bing dong
- Su can bing giwa cdc citu canh

1.1 Tuong tic qua lai véi moéi truomg

Hé théng mé c6 thé thdm thau qua moi ranh giéi va tuong tu nhu co thé
con ngudi, hé thong mé khong thé tu théa man cac nhu ciu cia né. Dé duy tri
sy ton tai va phat trién, mot hé théng mé can dén cdc loai nguyén liéu san
xuét, nang luong, von, nguén nhan luc va cdc y tudng sdng tao. Trai qua qua
trinh ché bién, chung tré thanh san pham hay dich vu va dua tré lai méi
truong. Nhimg thong tin phan héi tiéu cuc ti moi truong cho thay phai cé
nhimg diéu chinh trong hé théng dé ché tao ra duing nhing san phdm hay dich
vu ma thi truong can.

Nhung dién bién nay xdy ra lién tuc tao ra su tuong tdc chat cheé gika méi
truong va doanh nghiép.

1.2- Sw cong huong

Sy cong hudng xdy ra khi hai hay nhiéu bién sé tdc dong qua lai véi nhau
tao ra mét hiéu qua 16n hon téng sé cla cdc hiéu qua cia cdc bién s6 khi chiing
hoat dong riéng ré. Chang han, hién tuong nay c6 thé coi la 2 + 2 = 5, thay vi
tdng gidn don cia chuing 1a 4.

Mot hé théng mé cung c6 thé tao ra hiéu qua nhu vay théng qua sy tuong
tdc qua lai véi méi truong.

1.3- Sw can bang dong

Trong hé théng md, st can bing dong 1a qud trinh duy tri sy can bing bén
trong cin thiét thong qua viéc dua vao hé théng nhing ngudn luc can thiét tir
méi truong bén ngoai. Day 1a mét co ché tu diéu chinh lién tuc dé duy tri su tén
tai cia hé théng. Co thé coi co ché tu didu chinh dé git sy can bing luong
duong trong mau clia con ngudi la thi du vé co ché can bing dong cia co cau hé
théng mé.

1.4- Sw can bdng gita cdc ciiu cinh
Hé théng md tao ra rit nhiéu méi lién hé nhan qua 6n dinh. Su can bing

gita cdc ciu canh c6 nghia la c6 thé dat dén mot két qud bing nhiéu phuong
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tién khac nhau. Diéu d6 c6 nghia 1a mét nha quan tri c6 thé sit dung rat nhiéy
cdch phéi hop vé khéi luong céc yéu t6 san xust dé san xuat ra cung mot khg
luwong xuit luong.

Nhu vay, c6 thé néi co cdu té chic hé théng mé la co cau luon gan lién véi
thi truong va trong qud trinh tuong tic véi meéi-truong luén git duoc su can
bang bén trong cén thiét. Do d6 tao ra sy cong huong va linh hoat trong sit
dung cac nguén luc.

2- M6 hinh co cdu té chirc hé théng mé

M0 hinh co cdu hé thong mé bao gém hai nhém méi quan hé tuong tdc: sy
tdc dong qua lai gitta doanh nghiép v6i moi truong va su téc dong qua lai giza
cdc phan hé trong té chuc.

Céc doanh nghiép cin cdc nhap lugng tit moi truong bén ngoai nhu huy
dong ngan quy, tuyén dung lao dong, mua nguyén vat liéu, thu thap céc loai
thong tin vé thi truong. Trai qua qud trinh ché bién sé tao ra nhung hang héa
hay dich vu ma thi truong can, qua trinh nay c6 thé xay ra su hao hut hay lang
phi nguyén liéu va né cing tao ra loi nhuan cho té chuec.

Mait khdc, bén trong mét hé thong mé cung dién ra su tdc déng qua lai
gita cdc cdc hé théng con. Céc hé théng con nay bao gom ba loai chu yéu: phan
hé ky thuat, phan hé quan tri va cac phan hé ngoai vi.

So d6 7.6 cho thdy méi quan hé gia cdc phan hé bén trong co ciu hé thing
mé va su tuong tdc véi moéi truong.

Doanh nghiép

Cac phan hé ngoai vi

Bau vao Phan hé quan tri Dau ra
_— ————
. Ng?n quy . gie::r;‘gvl"vjéa

. Nhanglt,rcu Phan hée . L" : o

. Nguyén liéu Ky thuat . Loi nhuan
.Théng tin i

el

So d6 7.6- Cdc méi quan hé bén trong va bén ngoai doanh nghiép
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So @b tren cho thay phan hé ky thuat gix chuc nang ché tao cdc yéu t6
nhap luong thanh hang héa hay dich vu. Tuy nhién, tu ban than né khéng du
dam bdo cho sy tén tai cia doanh nghiép, ma doi héi phai c6 su hé tro cia cdc
phan hé khéc. Cac phan hé ngoai vi bao gém cdc chitc nang nhu mua hang, giao
té nhan sy, marketing, hoach dinh chién lugc... gitt vai tro truc tiép huong ra
moi truong bén ngoai dé dam bao su trao ddi véi méi truong ciia doanh nghiép .
Nhu vay céc phan hé ngoai vi, phan hé ky thuat gia vai tro rat quan trong va
cén thiét. Dong thoi, phan hé quan tri la chiéc ciu néi gitta hai phan hé nay va
né gi vai tro kiém soat va didu khién cdc phan hé khéc trong doanh nghiép.

VII- THIET LAP CO CAU TG CHUC
1- Khai niém

Thiét 1ap co cdu td chitc 1a qud trinh xdc dinh co ciu va cdc méi quan hé vé
quyén han trong mét td chuc. Thiét lap co cdu té chuc la mét phuong tién dé
thyc hién cdc muc tiéu cda td chic. Béi vay, khi chung ta dé cap dén thiét lap
co ciu td chuc cing c6 nghia la chung ta dé cap t6i nhimg quyét dinh cia cac
nha qudn tri lién quan t6i ban chat, hinh thuae va dac trung cda té chue.

2- Thiét 1ap co ciu té chirc va méi truong
2.1- Méi truomg 6n dinh

Mai truong 6n dinh c6 dac diém la it ¢6 sy thay d6i va néu c6 bat cu su
thay d6i nao thi ching cing chi tdc dong & muc téi thiéu d6i véi cac hoat dong
cia té chic. M6t moi truong kinh doanh én dinh ¢6 nhing dic trung sau:

» Céc san pham da khong thay déi nhiu trong nhing nam gin day.

» Su déi méi cong nghé dién ra cham

» Céc nhan t38: d6i thi canh tranh, khach hang va cdc nhém quyén loi
trong doanh nghiép én dinh.

» Cac chinh siach cia chinh quyén phu hop véi méi truong.

Trong méi truong nay, ban lanh dao cap cao cia doanh nghiép co thé dé
dang theo doi nhing dién bién cuia thi truong. Dong thei, trong mai truong nay
cing ¢6 thé c6 nhung thay ddi nao dé, tuy nhién nhimg thay d6i nay thuong la
nhing thay déi vé s6 luong hon la vé chat luong san phdm va chiing anh huéng
rat it dén co cdu cua td chuc. Cac doanh nghiép cé thé tien doan duoc doanh so
tuong lai va co thé dua trén nhung thong tin chung vé nén kinh té dé hoach
dinh doanh thu va lgi nhuan.
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2.2- Moi trieomg bién doi

Moi truong bién déi la khong thé tién doan truce duoc nhung bién dong
cuda ng, béi né thuong xuyeén cé su thay déi vé san pham, cong ngheé, thi truong,
cdc d6i thu canh tranh va céc ap luc chinh tri, luat phap. Moi truong nay
thuong c6 nhing dac diém sau:

* Cdc loai san phdm va dich vu thay déi va tién hoa lién tuc.
* Luén dién ra nhung déi méi vé cong nghe.

* Hanh dong cua céc d6i thua canh tranh, khach hang hay cac nhom quyén
loi khdc luén thay déi.

* Khong thé tién dodn trudc dugec nhimg hanh dong cia chinh phu dudi
ap luc cua cac nhém quyén loi vé cac van dé nhu bao vé nguoi tiéu ding,
su an toan cda san pham, kiém sodt 6 nhiém...

Nhung doanh nghiép hoat dong trong mét moi truong thay déi thuong lien
tuc chiu nhung ap luc do su xuat hién nhing nhu cau mdi ctia khdch hang. Cic
cong ty nay thuong phai lién tuc déi méi san phdm hay dich vu cia ho dé thich
nghi véi nhimg thay d6i d6. Hodc khi mét cong nghé thay dai, cac doanh nghiép
phu thudc vao né phai phan ung nhanh chéng, dua ra nhimg y tuéng méi nham
cai tién cong nghé san pham cua ho mét cach kip thoi.

2.3- Lua chon co cdu thich nghi véi moi truwong

Nhung doanh nghiép hoat déng trong nhimg moi truong 6n dinh thuing
lua chon mét co cau té chuc khédc han co ciu t8 chuc cia cdc doanh nghiép hoat
dong trong nhung méi truong thay déi. Hai nha nghién ciu Tom Burns va
Gene Stalker goi loai ¢o cau t6 chuc trong méi truong én dinh la co cdu co khi
hda va loai co cdu té chuc trong méi truong thay déi la co cdu hé thong hay co
cdu hwu co. Bang 7.6 sé trinh bay nhung khac biét gitta hai hé théng nay.
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Béang 7.6- Nhimg khac biét gia co ciu co khi héa va co ciu hé théng

Co cdu co khi héa Co cidu hé théng
- Céc cdng viéc dugc chuyén mén héa cao. | - Cac cong viéc cb khuynh hudng phu
thudc Ian nhau.
- Cac cong viéc duoc duy tri mot cach cung | - Cong viéc duoc diéu chinh lién tuc va
nhac theo quy trinh trur khi c6 sy thay déi dugc xac dinh lai trong su tuong tac qua lai
ban lanh dao. vGi méi trudng. '
- Céc quyén han, nghia vu va quy trinh - Trach nhiém cta mdi ca nhan vuot ra khoi
| thao tac duogc qui dinh cu thé cho moi ca pham vi cong viéc cu thé cia ho.
| nhan.
- Ca cdu kiém soat, quyén luc va truyén - Co cau kiém soat, quyén Iuc va truyén
| théng theo hé théng thur bac. thong 1a mét mang Iudi.
- Truyén thdng chu yéu theo chiéu doc, - Truyén thdng ca theo chiéu doc va chiéu
gira cap trén va cap dudi, ngang, tuy theo nhu cdu théng tin.
- Sy truyén théng cha yéu la truyén dat - Truyén thong chi yéu la trao déi théng tin |
nhing chi thi, quyét dinh do c&p trén dua va y kién tu van gira tat ca cac cap. !
xudng

* Co cdu co khi héa

Co cau co khi héa la co cdu té chic ma ban lanh dao cong ty phan chia cac
hoat dong thanh nhing cong viéc cu thé, tach roi nhau. Nhiém vy, quyén han,
trach nhiém va sy chiu trach nhiém dugc xdc dinh theo cdp bac quéan tri trong
td chic . Nhung td chuc d4p dung co cdu td chuc nay thuong la nhimg doanh
nghiép theo dudi ly thuyét quan tri kiéu thu lai, ly thuyét Taylor... Viéc ra
quyét dinh tap trung vao ban lanh dao cdp cao, déng thoi ban lanh dao cing
ddm nhiém viéc xit y va phan bé théng tin trong té chuc.

Cong nhan dugc coi 1a phan néi dai cia mdy moc, muc tiéu huin luyén
nhan vién la nham lam cho ho lam viéc mét cdch ¢6 hiéu qua. Khi c¢6 mot cong
nhan nghi viéc, doanh nghiép sé tim nguoi khdc 1ap vao ché trong dé. Vi vay, co
cdu co khi héa dudng nhu thich hop nhat d6i voi nhung doanh nghiép hoat
dong trong cic méi truong on dinh.

Trong nhimg méi truong nay, ngudi cong nhan c6 khuynh huéng thue hién
cong viéc lap di lap lai nhiéu lan, do d6 rat thuan tién cho viéc tiéu chuin hoéa
va chuyén mon héa cong viéc. Nhu trong so d6 7.6, 6 A cho thay su phu hop
gita mot méi truong on dinh va co cdu co khi hoa.
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* Co cdu hé thong

Co cdu té chuc hé théng it nhan manh dén viéc dua ra va thuc hién cac
ménh lénh ma dé cao viéc khuyén khich cac nha quan tri va cap dudi lam viée
v6i tinh than déng déi, truyén thong rong rai gia cac thanh vién trong t6 chue.
Nhan vién duoc khuyén khich trao ddi voi bat cu ai co thé giup ho giai quyét
van dé. Qua trinh ra quyét dinh duoc iy quyén cho cap duoi va do do doi hai
nhan vién phai c6 kién thyc can thiét cing nhu phai chiu trach nhiém va oo
quyén han, trach nhiém tuong ung véi muc thu uy. Cac chitc vu phai luén duoe
xdc dinh lai cho phu hop véi su thay déi co cdu cua té chic. Cong nhan phai o
nhing ky ning gidi quyét nhiéu loai van dé khdc nhau. Trong so d6 7.7, 6 D cho
thay co cdu td chiure hé théng nay rat thich hop véi nhimg méi truong ludn thay
déi.

—]
- Phu hop . Khdng phi hop
Co khi héa |’ Hiéu qua cao . Khéng hiéu qua
A B

2NYd 04 NDd 0D

Hé théng | Khong phu hop B hop

C D

Sn dinh Thay ddi

Mébi truong

/ / #

So d6 7.7- Su phu hop va khéng phu hop gita co cdu té chic
va méi truong.

TOM LUQC

1- Cdc té chirc déu co bon ddc diém chung:

TP b osew onf® Bois md o = Pl ibaade oFas
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- Co hé thdong thu bac quyén luc.
2- Cdc t6 chuc c6 thé duoc phan loai theo muc dich, gém 4 loai:
- Céc t8 chuc kinh doanh muu loi.
- Cac t8 chuc cung cap dich vu phi lgi nhuan.
- Cac t8 chuc hoat déng vi quyén loi chung.
= Céc té chuc cung ung cdc loai dich vu cong cong.

3- Co cdu cua mot té chiec c6 4 yéu té co bdn:

- Chuyén moén hoa la qua trinh nhan dién va danh gia cdc cong viéc dé tién
hanh huén luyén cho nhan vién va tap thé dé hoan thanh chiing.

- Tiéu chudn héa la qua trinh phat trién cdc quy trinh cua té chuc ma theo
d6 cac nhan vién c6 thé hoan thanh nhiém vu cua ho theo nhing tiéu chuan
théng nhit va thich hop.

- Su phéi hop la nhimg thu tuc chinh thiue va phi chinh thuc dé lién két cac
hoat dong do cdc nhém riéng ré trong té chic dam nhiém.

- Quyén luc la quyén ra quyét dinh va diéu khién hoat dong cia nguoi
khac.

So db té chitc mé ta moi quan hé gita bon yéu to nay.

4- C6 4 loai co cdu t6 chuc co ban:

- Co cdu chuc nang phan cong nhan vién theo nhing linh vuc chuyén mon
ma ho tinh théng, cung nhing nguén luc giip ho hoan thanh cac céng viéc cua
té chue.

- Co cau theo khu vuc dia ly phan cong cac nhom chuc nang va nhan vién
theo timg khu vue dia ly.

- Co cdu theo san pham hay dich vu phan chia té chuc thanh nhung don vi
chuyén trach vé timg loai san pham hay dich vu.

- Co cdu ma tran la loai co cau té chiuc dua trén nhimg hé thong quyen luc
va hé tro nhiéu chiéu, la su két hop gira cdc bo phan chuc nang va bé phan san
pham trong té chuc.

5- Cdc nha qudn tri ¢6 thé sit dung 3 nguyén tdc co ban dé phoi hop hoat
dong ciia cdc thanh vién trong to chuc:

- Mbi nhan vién chi nhan cac ménh lénh va bado cdo cho mot cap trén truc
tiép.

- Nguyen tdc dinh huing thé hién cac nhiéem vu duoc phan cong, uy quyén
ro rang dé tao su lién két chat ché trong t6 chue.
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- Nguyén tac tam muc quan ly thé hién s6 luong cap dudi bao cdo tryc tigp
véi mot nha quan tri la c6 giéi han.

6-

-

Quyén han la quyén ra cdc quyét dinh va quyén hanh dong.
Tréch nhiém la nghia vu phai hoan thanh nhung cong viéc duoc giao.

Chiu trach nhiém la viéc nguoi nhan vién ky vong sé nhan duoc cong
lao hay chiu su khién trach do két qua thuc hién nhiém vu mang lai.

Su dy quyén la su trao ddi quyén hanh dong va ra quyét dinh trong
nhitng pham vi nao d6 cho cap duodi.

C6 6 yéu t6 dnh huong dén quyét dinh tdp trung hay phdn tdn quyén luc

cua nha qudn tri:

8-

- Chi phi cia cac quyét dinh

- Su thong nhat vé chinh sach.

- Nén van hoa cua cong ty.

- Su sdn sang cua cdac nha quan tri.
- Co ché kiém soat.

- Anh huéng cia moéi truong.

Quyén han chinh thic 1a quyén han cia cac nha quan tri thuéc co cau to

chue chinh thue, ho c6 quyén dua ra cac chi thi va kiém soat cdp duéi truc tiép
cia ho nham hoan thanh cac muc tiéu cua té chuc.

- Quyén tham muu thé hién su chi dao cap duéi thong qua hinh thuc cacy
kién tu van, huong dan, hay cung cdp cac loai dich vu chuyén mén va théng tin
dac bieét.

9-

Co cdau hé thong mo la co cau co6 su tuong tac lién tuc trong noi bo va val

moi truong bén ngoai.

.

Co cau hé thong mé co6 4 dac diém:
- Tuong tac qua lai véi mai truong.
- Su cong huong.
- Su can bang déng.
- Su can bang giwa cdc citu canh.

Mo hinh co cdu t6 chie hé théng mé bao goém:

- Cac phan hé ngoai vi duy tri méi quan hé tuong tac véi méi truong.

- Phan heé ky thuat co chiic nang bién cac nhap luong san xuat thanh hang
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- Phan hé quan tri 1a chiéc cau néi gitta hai phan hé trén va c6 vai tro

kiém soat, diéu khién chung.

10- Thiét lap co cdu t6 chie 1a qua trinh xdc dinh co ciu va cdc méi quan
hé vé quyén han trong té chuc.

- C6 hai loai méi truong la méi truong 6n dinh va méi truong luon thay
déi. Trong méi moi truong déu c6 mot co cau phu hop véi né; co cau co khi hoa
phu hop véi moi truong it thay doi va co cdu hé thong phu hop véi mai truong
luén thay déi.

CAU HOI THAO LUAN

1- Khi nao thi co cdu td chuc theo san pham to ra phu hop hon so véi co
cau té chie theo chitc nang?

2- Nhing van dé gi c6 thé phat sinh trong co cau té chitc ma tran? Co cau
to chuc thuong duoc cac to chue lva chon trong nhing diéu kién nao?
Co6 thé dap dung co cdu to chuc nay trong cdc truong hoc khong? Hay
gidi thich nguyén nhan?

3- Tai sao trong xa héi hién dai, co cau hé thong ma lai to ra thich hop vai
cac té chue kinh doanh hon la cdc co cdu té chuc kiéu truyén thong?

4- Theo y kién cua ban thi lam thé nao dé ap dung 4 yéu to can ban vé co
cau vao mot doanh nghiép?

5- Trong qua trinh thiét lap co cau to chue cua cong ty, nhimg quan niém
nao giw vai tro quyét dinh? Nhung nguyén tac nao vé phoi hop cac hoat
dong cua nhan vién can duoc ton trong?

6- Mot to chuc can phai lam the nao dé tao ra su can bang giva trach
nhiém va quyén han? Tai sao trong mot so truong hop, cap duoi khong
chap nhan su iy quyén cho ho?

7- Tai sao mot s6 nha quan tri khong muon iy quyén cho cap dudi cua ho?
Trong nhung truong hep nao thi doanh nghiép nén tap trung va truong
hop nao thi nén phan tan quven luc?

8- Hay phan tich nhung diém khac biét giva quyén han chinh thuc va
quyén han tham muu.

9- Tai sao nhiéu té chuc thuong tap trung nhiéu quyén han vao cac quan
tri gia cap duoi hon la ban linh dao cap cao cua ho?

10- Hay phan tich nhimg khac bict giita co cau to chie co khi hoa va co
cau hé thong ?
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BAI TAP TRAC NGHIEM

Ban sé lua chon co cdu tap trung hay phan tan quyén luc.

Nguoi ta thuong cé nhimg y thich khac nhau d6i véi cach thuc té chie
cong viéc va co cau t6 chitc cda mot doanh nghiép. Ban trdc nghiém dusi day
giup ban danh gia y thich cia minh vé nhimg phuong dién nay.

Ban tric nghiém khéng yéu cau ban dua ra nhing cau tra loi dung, thay
vao d6 né dua ra nhimg gia thiét dé do luong quan niém cua ban vé co ciu t§
chuec.

Cé6 5 muc d6 tra loi:
A: Rat déng y

B: Dong y

C: Khong c6 y kién
D: Khong dong y

E: Rat khong déng y

Ban can tra 164 mdi cau héi cang nhanh cang tot. Bai cang tir tranh luan
vdi minh ban cang thay lung tung. Hay khoanh tron cau tra loi da chon.

“Toi thich lam viéc trong mét té6 chic ma”™
1- Cac muc tiéu do cac cap trén dat ra A-B-C-D-E

2- Céc phuong phap va thu tuc dé dat dén cac muc

tiéu can duoc vach ra r6 rang. A-B-C-D-E
3- Cac quyét dinh quan trong la do ban lanh dao

duara A-B-C-D-E
4- Long trung thanh cda nhan vién cang cao thi A-B-C-D-E
cang co kha nang dé thyc hién cong viéc.

5- Co cAu quyén han va trach nhiém can dugc thiét

1ap ro rang. A-B-C-D-E
6- Ban lanh dao cap cao gilr vai trd quyét dinh. A-B-C-D-E
7- Trién vong nghé nghiép cla ban da duoc vach ra

kha sang sua. A-B-G-B-E
8- Ban c6 thé chuyén mon héa vao mét finh vuc. A-B-C-D-E
9- Tham nién phuc vu cang cao thi thanh tich cang A-B-C-D-E

lon.
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10- Quan tri a dé cung cép thong tin cho nhan vién A-B-C-D-E
hoan thanh t6t céng viéc.

11- Cac ménh Iénh can r6 rang va théng nhat. A-B-C-D-E
12- C4c nguyeén téc va thu tuc dugc ap dung cong A-B-C-D-E
bang doi vdi tat ca moi nguai.

13- Moi ngudi chap nhan quyén luc cua ngudi lanh A-B-C-D-E
dao cép cao hon.

14- Moi nguai déu trung thanh véi doanh nghiép. A-B-C-D-E
15- Moi nguai lam viéc nhu ho da duoc phan céng. A-B-C-D-E
16- Moi ngudi thuong déi xu vdi cap trén chia ho mot A-B-C-D-E

cach khach quan.

* Cdch tinh diém

Moi cau hoi nham danh gia su vu tién cia ban thién vé co cdu tap trung
hay phan tan quyén luc. Néu muc do déng y cia ban voi méi cau hoi cang cao,
thi ban cang thién vé co cau quyén luc tap trung. Biéu diém duoc tinh nhu sau:

A=5:B=24:C=8:D=2:E=1

* Bang chi dan

e, s e T T
F Tong diém Loai co cau quyén luc

76 - 80 Ban la ngudi thich co cau t6 chuc ra quyét dinh tap trung '

\

65-75 Ban la ngudi ludn tuan theo nguyén tac |
48 - 64 Ban khong co chinh kién r rang
32-47 Ban thién vé cd cau 16 chic phan tan quyén luc

31-5 Ban rat thich co cdu 6 churc ra quyét dinh phan tan



Chuong VIII
QUAN TR NGUON NHAN LUC

Chiic nang qudn tri nguon nhén luc (Human Resource Management -
HRM) luon hién hiru bén trong méi té chite nham muc dich khong nging nang
cao hi¢u qud va hiéu ndng cua nhdn to con nguoi trong kinh doanh. Quan tri
nguén nhan luc hién dai nhdm muc tiéu tao su can bing vé moi mét gia cd
nhdn va té chitee. Phuong phdp tiép cén nay thé hién viéc dé cao vai tro con
nguoi cua quan tri hoc hién dai, coi nguén nhan liec la nguén luc quan trong
nhat trong doanh nghiép. Voi y nghia do, chiong 8 sé dé cap dén nhung noi
dung sau:

» Tién trinh qudn tri nguén nhan luc
» Hoach dinh nguon nhéan luc

» Tuyén mo va tuyén chon nhan sw
» Diéu dong nhan sw

» Huan luvén va phdt trién nhan su
» Danh gia thanh tich

» Luong bong va ddi ngo
I. TIEN TRINH QUAN TRI NGUON NHAN LUC
1. Khai niém

Quan tri nguén nhan luc la qua trinh phan tich, danh gia, hoach dinh,
quan ly va su dung mot cach c¢6 hiéu qua nguon nhan lieec nham dat duoc cac
muc tiéu cua té chuc.

Quan tri nguoén nhan luc 1a mét khoa hoc ung dung va khong phai la khoa
hoc chinh xac. Do do no la nghé thuat két hop nhuan nhuyén nhiéu thanh tuu
cua cdac nganh khoa hoc khac nhau tao thanh mot tong thé nhung phuong tién
nham:

* Thu hiit, 16i cuon nhung nguoi gioi vé voi doanh nghiép
* Gir cho duoc doi ngd nhan su ma doanh nghiép dang co

* Dong vién thue day nhan vien, tao diéu kién cho ho boc 16, thang hoa va
cong hién tai nang cho té chue.

Tat ca cac hoat dong nay khong c6 ky thuat chinh xac nao hé tro va no
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dién ra trong béi canh mot doanh nghiép, béi canh xa héi, van hoa, chinh tri va
nhat la thé hién trong tat ca cdc cdp quan tri.

Nhu vay quan tri ngudn nhan luc 1a van dé cia tat ca moi thanh vién cia
t§ chitc, chit khong phai chi 1a cong viéc cia riéng cap lanh dao hay phong nhan
su.

2. Cac chuc niang ctia quan tri nguén nhan luc

Thuyc tién cda cdc hoat dong kinh doanh ngay nay dat ra cho quan tri
nguén nhan lyc rat nhidu van dé can giai quyét. Bao gém tu viéc doi pho vdi
nhung thay déi cia méi truong kinh doanh, su bién dong khong ngimg cua thi
truong lao dong hay nhimg thay d6i cta phdp luat ve lao dong...

Do d6, cdc hoat dong cia quan tri nguén nhan luc doi héi phai luon duoc
phat trién, d6i moi va thé hién trén cac linh vuc chite nang nhu sau:

2.1. Chuic ndng hoach dinh - du bdo, tuyén m¢ va tuyén chon nguén nhan lic

Mot doanh nghiép phai dam bao luén cé nhung cd nhan ¢é dui nang luc
dam nhiém nhung cong viée cu thé, tai nhimg vi tri can thiét, vao nhung thi
diém thich hop dé hoan thanh cdc muc tiéu cia né. Dé dat duoc muc dich nay
doi héi doanh nghiép phai tién hanh hoach dinh va du bdo nhu cau nhan luc,
tién hanh tuyen mo nhimg nguoi thich hop cho cac cong viec can nguoi. Qua
trinh nay phai dam bao thu hut duoc nhung nguoi ¢6 nang lue va khuyén khich
ho tham gia du tuyén.

Tuyén chon la qua trinh chon loc trong s6 nhimg ung vién du tuyén nhung
nguoi thich hop nhat cho nhimg chite vu can nguoi va cho céng ty. Su thuc hién
thanh cong ba nhiém vu nay giw vai tro hét sic quan trong doi véi viéc hoan
thanh s ménh cia té chuc.

2.2. Phat trién nguon nhan luc

Phdt trién nguén nhdan luc (Human Resource Development - HRD) la
nhung hoat dong nham hé tro, giup cho cac thanh vién, cac bo phan va toan bo
t6 chitc hoat déng hiéu qua hon. Déng theoi, HR.D. cho phép té chuce ddp ung
kip thoi nhimg thay ddi cia con ngudi, cong viéc va moi truong. Qua trinh phat
trién ngudn nhan luc déi véi mot nhan vién duoc tien hanh tu khi nguoi do bat
d4u 1am viéc trong doanh nghiép cho dén khi nghi viéc. Qua trinh nay thé hién
trong cac hoat dong hudn luyén ban dau, giup nhéan vién hoi nhap vao doanh
nghiép khi mai duoc tuyén va cdc khoa huan luyén nang cao tay nghé hay ky
nang trong suét cuoc doi lam viéc trong t6 chuec.

Hai phuong dién khéc cua HRD la hoach dinh con duong nghe nghiép va
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ddnh gid thanh tich. Hoach dinh con duong nghé nghiép la qua trinh da
ra cac muc dich va phuong tién dé dat dén cac muc dich nay cho d6i ngu nhan
su cuia doanh nghiép. Con ddnh gia thanh tich tao cho nhan vién co hoi dé tan
dung nhung diém manh cda ho va viot qua nhimg yéu diém va dat dén su théa
man, cung nang suat cao.

2.3. Pdi ngé vt chdt va phi vat chat

Heé thong dai ngé dem lai cho nhan vién nhing phan thudng tuong ung va
thich hgp voi nhing dong gop cua ho vao qua trinh thuc hién muc tiéu cua t§
chuc. Dai ngo bao gom tat ca nhung phan thuong, nhimg bu dap ma nguai
nhan vién nhan duoc xuat phat tir nhing két qua lao déong cua ho. Nhiung phéan
thuong nay bao géom:

e Luong: 1a nhung khoan tién ma nguoi nhan vién nhan duoc do hoan
thanh cac nhiém vu duoc giao.

» Thuong bang vdt chdt la nhimg phan thuéng bang tién hay hién vat
danh cho nhan vién, nhu: tién luong trong nhung ngay 1é, nghi 6m, nghi phép
va cdc dich vu y té....

* Ddi ngé phi vat chdt la nhung phan thuong khong bang tién nhu sy
thich thu khi hoan thanh céng viéc, hoac moéi truong lam viéc an toan va ha
long.

2.4. An toan va siic khée

An toan la nhung bién phap nhiam bdo vé nhan vién tranh khoi cdc tai nan
lao dong, thuong tat phat sinh trong qua trinh lam viéc.

Bdo vé siic khée dé cap dén nhung hoat dong nham tranh cho nhan vién
tranh khoi cac bénh nghé nghiép, dam bao suc khoe ca vé thé chat va tinh than
dé lam viéc lau dai.

Nhung khuynh huong nay giu vai tro hét suc quan trong trong tién trinh
H.R.M. boi nguéi nhan vién luén muén duoc lam viée trong mét moi truong an
toan va co suc khoe tot dé lam viéc lau dai. Dong thoi, ngay nay tai hau hét cac
nudc déu c6 nhung dao luat ché dinh vé nhung linh vuc nay.

2.5. Twong quan nhan sw

Tuong quan nhan su la nhung hoat dong nham thiét lap nhung méi quan
hé bén vimg gita doanh nghiép va nghiép doan lao dong dai dién cho cong nhan
trong khuon khé cua luat phap. Cac méi quan hé nay duoc thiét lap thong qua
tién trinh thuong luong tap thé ma két qua la nhung ban thoa udc lao dong tap



thé. Trong ban théa udc nay, nha quan tri nhan su dai dién cho Ban lanh dao
doanh nghiép va céng doan dai dién cho cong nhan cung cam két thuc hién
nhung diéu khoan da théa thuan nham dam bao su cong bing trong méi quan
hé gita nguoi su dung va nguoi lao dong.

LCdc tac luc méi trudng bén trong va bén ngodi doanh nghiép |

Hoach dinh va du bao ngudn
nhan luc

. Phan tich nhu cdu tuyén dung

. . . 4+———| Danh gid thanh tich I
. Phén tich chac danh va danh

gid cong viéc I

|

Tuyén mé Quan Iy
con ngudi

. Cac nguédn bén trong
Cdc ngudn bén ngodi

Khéng

Quuyét dinh ‘_{ Tuyén chon nhan su I

tuyén dung
lhic day va
'—’I Dinh hudng va hoi nh(}pJ e e
Co

A
v

Diéu déng nhan sy :
. Thang chuc, giang chuc
| Thuyén chuyén, diéu dong noi bd

. Diédu chinh co cdu t6 chuc hay
cong viéc

| Hudn luyén va phat tnén nhan su I

I Nhimg céng viéc can nguoi :l_ —

Cac tdéc luc bén trong va bén ngodi doanh ngt o

So dé 8.1-Tién trinh qudn tri nguén nhan luc
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2.6. Dong viéen va qudn ly nhdn vién

Dong vién va qudn ly nhan vién la mét chuc nang rat quan trong gép phan
nang cao hiéu qua cda cac hoat dong HRM.

Thic ddy la nghé thuat giup nhan vién thoa man nhimg ky vong cia ho,
nhim dem lai cho ho dong luc va thong qua dé hoan thanh cdc muc tiéu cua t3
chue.

Qudn ly nhan vién 1a nhung hoat dong nham dem lai cho nhan vién nhimg
trang thdi tam ly, tinh cdm va cdc méi quan hé than thién tai noi lam viec.
Trong qua trinh nay cdc nha quan tri thiét lap cdc moi quan hé hop tac, long
trung thanh ctia nhan vién véi té chue, giai quyét nhing xung dot noi bo, xit ly
nhimg phan nan, khiéu nai nham tao ra va duy tri mot bau khong khi hop tic,
than thién trong doanh nghiép.

2.7. Moi quan hé twong tic gitta cdc chirc ndng cia HRM

Giwta cdc chite nang cdia HRM luén ¢6 mdi quan hé tuong téc qua lai rat
mat thiét, khong thé va khong nén phan biét ching mét cach rach roi. Cac nha
quan tri can phai nhan thady rang, nhung quyét dinh trong mét linh vuc c6 anh
huéng manh mé dén cdc chuc nang khdc. Chang han, khi doanh nghiép chi
quan tam dén cdc chirc nang tuyén dung va phat trién nhan sy ma khong taora
nhimg chinh sich dai ngd tuong xung thi sé bi lang phi thoi gian va tién bac
ma van khong tuyén duoc nhung nguoi thich hop.

Moi quan hé gita cdc chic nang nay duoc thé hién trong so d6 8.1. nhula
mot tién trinh hoat dong ma doanh nghiép c6 thé dp dung dé thuc thi cong tic
quan tri nguén nhan luc.

II. HOACH PINH NGUON NHAN LUC

Hoach dinh nguén nhan luc bao gdm cac hoat dong du bdo nhu cau vé
nhan luc cda té chuc va hoach dinh nhimg budc tién hanh dé ddap ung nhing
nhu cau d6. N6 bao gém su trién khai, thuc hién cac ké hoach va chuong trinh
nhiam dam bao cung ung dd s6 luong va chung loai lao dong, vao diung tha
diém va ding noi can nguoi dé ddap ung day dd nhu cau cua té chuc. Bai vay,
hoach dinh nguén nhan luc c6 lién hé truc ti€p vdi hoach dinh chién luoc (xin
xem chuong 4 va so do 8.2.).

A. PANH GIA TINH HINH NHAN SU HIEN TAI

Xdc dinh nhu cau nhan lyc cia té chic la co s& nén tang cua hoach dinh
nguén nhan luc. Chung ta sé xem xét chi tiét hon vé mot s6 cong cu va ky thuat
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1 Méi truong bén ngodi }

—  Mai truong bén trong |

| Hoach dinh chién luoc I

¢

rHooch dinh ngudn nhan Iuc

/\

Du bdo nhu céu
ngudn nhan lyc

So sanh gita nhu cdu_,| Du bdo kha nang san

va kha nang san cé c6 vé ngudn nhan luc
Cung = Cdu Du thua Thiéu hut
nhan su nhan su
Khéng hanh - Han ché tuyén dung Tuyen md - Thuyén chuyén
aong - Giam gio lam - Thang chuc

! - Cho nghi huu sém I . Gidng chuc

[ 2 z
- Nghi viéc tam thai - - Bdo tao phat
Tuyén chon| | tién
3

r

| Kiém sodt va danh gia

So dé 8.2. Tién trinh hoach dinh tai nguyén nhan su.

duoc sit dung trong hoach dinh va du bao nhan luc nhu: ban tém tat ky nang
cia nhan vién, phan tich cong viéc, so' d6 quy hoach can bo va phuong phap du
bao.

1. Ban tém tit ky nang, tay nghé

Ban tom tat ky nang, tay nghé la mot tai liéu danh cho méi nhan vién. Noi
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dung cuia no liét ké vé trinh dé6 hoc van, cac khéa huan luyén chuyvén mén da
qua, kinh nghiép, thoi gian lam viéc, tén cong viec dang 1am va muc luong hién
nay, nhing thanh tich trong qua khy va nhimg duw liéu vé dan so hoc nhu: tug,
gidi tinh, ching téc va tinh trang gia dinh.

Nhiéu doanh nghiép sit dung cdc mang ludi théng tin nguén nhan luc duge
vi tinh hoa dé luwu tr va xi ly nhing thong tin nay.
2. Phan tich cong viéc

2.1. Cong viéc bao gbm mot nhém nhitng nhiém vu cu thé phai duoc hoan
thanh dé dat duoc cac muc tiéu cia té chue.

2.2. Chutc danh 1a mot tap hop nhung cong viéc cu thé va trach nhiém do
mot ca nhan dam nhiém. Trong mét té chic, méi ca nhan déu dam nhan mot
chuc danh nao do.

2.3. Phén tich cong viéc la qua trinh ddnh gid mot cach hé thong cac ky
nang, nhiém vu va kién thuc can thiét dé hoan thanh nhimng céng viéc nao do
trong mot té chuec.

Muc dich cua phan tich cong viéc la nham tra 1oi 6 cau héi sau:
1) Nguoi cong nhan phai hoan thanh nhiung cong viéc cu thé nao?
2) Khi nao thi cong viéc dugc hoan thanh?

3) Cong viéc duoc thuc hién ¢ dau?

4) Nguoi cong nhan phai tién hanh cong viéc nhu thé nao?

5) Tai sao phai tién hanh cong viéc do6?

6) Can phai ¢6 nhung tiéu chuan nao dé hoan thanh cong viec?

Phan tich cong viéc vach ré nhiing nhiém vu va trach nhiém thuéc vé cong
viéc, méi quan hé cua no voi nhung cong viéc khac, kién thuc va ky nang can
thiét, nhing diéu kién lam viéc thiét yéu dé hoan thanh no.

Phan tich cong viéc duoc tién hanh trong ba truomg hop sau:
1) Khi mét doanh nghiép moi duoc thanh lap
2) Khi ¢6 nhing cong viéc moi dugc tao ra.

3) Khi cong viéc c6 nhung thay d6i quan trong do su tac dong cia cong
nghé, quy trinh, phuong phap san xuat mai.
Nhung thong tin thu thap duoc qua phan tich cong viéc dugc sit dung lam
co s¢ dé chudn bi ban mo ta cong viéc va dé ra cac tiéu chuan cong viéc. So do
8.3. Trinh bay vé tién trinh phan tich cong viéc.
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Hoach dinh nguén nhéan Iuc

|

Coéng viéc Trach nhiém Nhiém vu

l 1 1 JI
|

£ee

L Tuyén chon
Mo ta
cang viec Phat trién ngudn nhan luc
Phan tich .
cong viéc
9 Banh gia thanh tich

Tiéu chuén
»| coéng viec
7y

t i t

Kién thuc Ky nang Kha nang

Luong bdng va phuc loi

TTT 1]

——>| Tuong quan nhan sy va lao déng

Nghién clu ngudn nhan luc

An todn va suc khoe l
Tuyén dung binh ddng I

N

So dé 8.3. Tién trinh phan tich céng viéc




2.4. Bdn mo td cong viéc 1a mét van ban néu lén nhung thong tin nham ms
ta vé nhing cong viéc cu thé, nhiém vu va trach nhiém thuoc vé mot cong vige
hay mot chuc danh.

Nhung noi dung chu yéu cia ban mé ta cong viéc bao gom:

1) Nhung nhiém vu chi yéu phai hoan thanh

2) Phan thoi gian tiéu hao dé hoan thanh mot nhiém vu

3) Nhimg chuan muyc vé thanh tich phai dat dén.

4) Nhumg diéu kién lam viéc can thiét va nhung su ¢6 co thé xay ra.

5) S6 luong nhan vién can thiét dé hoan thanh cong viéc va nguoi ma ho
phai bao cao.

6) Nhung may moc va thiét bi st dung trong cong viéc.

Noi dung ciia ban mé ta cong viéc c6 thé thay déi tuy theo muc dich si
dung cua né. Tuy nhién, cdc muc chinh cia n6 gém cé:

(1) Nhdn dién cong viéc:

Phan nhan dién cong viéc bao gom tén cong viéc, thuoc bo phan, cac mai
quan hé bdo cdo va ma s6 cua cong viéc.

(2) Thoi han phan tich cong viéc

S dinh ky phan tich cong viéc nham danh gia nhing thay déi cia cong
viéc, nhing moé ta vé cong viéc da tré nén 16i thoi dé tién hanh diéu chinh.

(3) Tom tdt vé cong viéc

Tém tat vé cong viéc la phan mé ta ngan gon vé cong viéc, nhim cung cap
mot cdach nhin téng quat vé cong viéc.

(4) Nhing nhiém vu phdi hoan thanh

Phan chinh yéu cia ban mé ta cong viéc la mé ta nhimg nhiém vu chu yéu
phai hoan thanh.

2.5. Bdn tiéu chudn cong viéc

Ban tiéu chuan cong viéc liét ké nhimg dac diém ca nhan, nhing ky nang
va kinh nghiém ma moét nguéi can phai c¢6 dé thuc hién cdc cong viéc va dam
duong nhimg trach nhiém theo chitc danh ma nguoi d6 dam nhan. Bang 8.1. 1a
mot ban mo ta cong viéc va tiéu chudn cong viéc cia chitc danh tro ly kinh
doanh.

Ban tiéu chuan cong viéc la co s& dé cac nha quan tri nguén nhan lyc nhan
dién nhimg ung vién phu hop véi cong viec dang can nguoi. Con ban mé ta cong
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viéc thuong duoc sit dung lam can cu dé ap dung cac ché do dai ngo cho tung
cdng viéc. Dong thoi, ca ban mo ta cong viéc va tiéu chuan cong viéc déu duoc
sit dung trong hé théng danh gia thanh tich.

Bang 8.1. Ban mé ta va tiéu chuin cong viéc dién hinh.

* Tén cong viéc: Trg ly kinh doanh
* Mé ta cong viéc:

Trach nhiém chu yéu la quan ly ban hang, ton trr va bao quan hang hoa. Cac nhiém vu
cén phai thuc hién bao gém:

* Quan ly hang hoa, bao gém danh gia cac ngudn cung ung, thuc hién cac ghichép vé |
hang nhap va xuat, giao hang cho cac cua hang va theo déi hang qua han, hang tén kho.

« Sap xép hang hdéa ngay ngén va sach sé, té chuc trung bay hang hoa.

| * Tim hiéu, tham do khach hang dé xac dinh vé chung loai, cht lugng, gia ca... ma
khach hang mong muén..

« Pam phan vai khach hang vé cac diéu kién tin dung thuong mai, thanh toan dé tai trg
cho cac hop ddng ban hang.

» C8 gang nang cao doanh thu ban hang.

* Tiéu chuan céng viéc

Nhimg tiéu chuan can thiét doi vai ngudi dam nhiém chuc danh trg ly kinh doanh la:
* C6 kinh nghiém ban hang

« Tinh tinh chin chan

« Dién mao chinh té va trang nha

* Phong cach nang dong va kién tri.

« T8t nghiép phé thdng trung hoc trc lén.

3. So d6 quy hoach can bo ké can

Biéu dé cdn bo ké can la mét so dd trinh bay vi tri cia méi chuc danh
trong hé thong thit bac quan ly cia td chite, cung véi tén cia ngudi duong chuc
va tén cia nhung ung vién c6 thé thay thé cho éng ta khi can. Biéu d6 la mot
phuong tién khd dun gian dé du bdo cdc nhu cau nhan su va cdc ngudn co sdn
bén trong doanh nghiép.

So do 8.4. 1a mét so d6 thay thé dién hinh déi véi 4 chuc vu quan ly. So do
chi r6 tén cia méi chic vu, tén ngusi duong chuie, tén cia nhing ung vién tiém
nang cho méi chitc vu, s6 nam phuc vu trong bo phan va kha nang duoc thang
chire cua ho. So d6 thuong duoc trién khai chi tiét hon d6i voi cac chuc vu quan
ly cap cao. Khi nhung nguoi gitt cac chie vu ¢ cap thap hon duoce coi la chua du
kha ning thay thé cho nhing nguoi & cap cao hon, thi nhung vi tri con trong
trong so dé chi ra nhu cau can nang cao trinh do quan ly cua nhung ung vién
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Phé TGD Nhan luc
* Mr. Binh (7)

o Mr. Minh

e Mr. An

Pho TGD San xuat
¢ Mr. Tuan (2))

o Mr. Cuong

o Mr. Hung

Pho TGD Tai chinh
¢ Mr. Hoang (4)

o Mrs. Kiéu

e Mr. Trung

Chu thich: ¢ Puong chuc.
o Ngudi thay thé tiém tang

So dé 8.4. So dé quy hoach cdan bé ké can.

tiém tang cho chuc vu con tréng hoac phai tuyén mo tu bén ngoai. Trong so do
8.4., chuc vu Tong giam doc c6 ba phé tong giam déc la nhimg ung vién tiém
tang.

B. DU BAO NHU CAU NHAN SU TUONG LAI

Phan viéc thu hai cia tién trinh hoach dinh nguén nhan luc la so sanh
nhu cau dy kién vdi cac ngudn cung du kién. Trong budc nay, can xem xét
nhimng yéu t6 thudc té chic va nhitng yéu té6 méi truong cé thé tac dong dén cac
ngudn cung va cau nhan luc trong tuong lai (Bang 8.2.)

1. Phuong phap du bao

Cadc nguén cung nhan su bao gém cac ngudn bén trong va bén ngoai doanh
nghiép. Cédc ngudn bén trong bao gom nhitng can bo, nhan vién trong danh sach
huong luong cua cong ty. Dé nhan vién c6 thé dap ung duoc nhimg yéu cau
trong tuong lai, doanh nghiép can c6 ké hoach dao tao, béi duong nhiung ung
vién tiém tang.
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Bang 8.2. Cac yéu t6 can xem xét khi du bao vé cung va cau
cua nguén nhan lue.

* Du bao vé nhu cau:

- Muc phat tnén du én cua té chuc

* Du bao vé ngudn cung
- S3 luong nhan wién san sang va co thé duoc dao tao
- Nh{img nguti co kha nang duoc thang chuc
- Nndng ngudi ©0 tai nang du xién trén thi truang lao dong dia phuang va t-ong nucc
- Su canh trann trén thi tsong lao dong
- Khuynn nuong phat tnén cua dan so
- Khuynh nudng tuyén sinn vao cac truong dai hoc truong ‘ann doanh va cac chuorg

117N ¢a0 tao cua chinn pny

Cac nguon cung bén ngoai bao gom nhung nguén nhan luc tiém tang dua
trén tinh hinh phat tnen vé dan s6. inh hinh dao tao cua cac truong chuvén
nghiép...

Doanh nghiép can liét ké chi nét nhing nhu cau nhan su twong lar cua
doanh nghiép va du kién nhung nguon cung co thé dap ung nhimg nhu ca

2. Thiét lap chién lugc nhan su

Dé thoa man cac nhu cau nhan su trong tuong lai. co hai tap hop lua chon
dwoc mé ra cho ban linh d1o cua doanh nghiép. Thu nhat. ban lanh dao cu tf

n thém nhan vién

st dung =6 luong nhan su ma doanh nghiép hién co hoac tu

héng huan |

ma1. Thy hai co thé tién hanh huan luven nhan vién hoac kb
ho. Khi két hop hat tap hop luea chon nay. co the tao thanh 4

chién lux

su

1- Khéng huan luvén nhan vien hién co

2. Huan luyén cac nhan vién hién co cua doanh r

3- Tuyén nhan vién mo tu ben ngoar. nhung khong huan luver
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4- Tuyén nhan vién méi va tién hanh huan luyén ho.

Ngay nay, hau hét cac doanh nghiép 1én thuong ap dung 4 chién luoc nay
cho ting tinh huéng cu thé.

3. Panh gia thuc trang nhan su va nhimg diéu chinh hop ly

Hoach dinh ngudn nhan luc luon doi hoi nhan duoc va xu ly kip tha
nhimg théng tin phan héi vé cdc quyét dinh bé nhiém va tinh hinh quan tr
nhan lyc cia doanh nghiép. Dé thuc hién t6t nhiung yéu cau nay can xac dinh
nhung dinh huong chién luge nhan su. Thong qua viéc so sanh thanh tich thue
té cua doanh nghiép vai cac ké hoach da duoc vach ra, cac nha quan tri co thé
xdc dinh duoc nhung dinh huong can thiét. Nhung thiéu hut vé nhan luc ¢6 du
nang luc can thiét khong duoc du kién truoc la mot tin hiéu cho thay su khiém
khuyét cua hé théng hoach dinh. Déi khi, cac nha quan tri nhan thay rang, tinh
hinh nhan su vuot ra khoi nhung danh gia trén phuong dién cung va cau. Tuy
nhién trong bat ci tinh huéng nao, su co6 gang hanh déng phu hop sé giup cho
hé thong hoach dinh nguén nhan luc hoat dong thong suét va hiéu qua.

III. TUYEN DUNG
1. Khai niém

Tuyén dung la qua trinh tim kiém, thu hut va khuyén khich nhing ca
nhan co du cac tiéu chuan thich hop ca ¢ bén trong va bén ngoai doanh nghiép
tham gia ung thi vao cac chuc danh can ngum trong doanh nghiép. Nhung ung
vien hoi du nhung tiéu chuan cua cong viéc co thé sé duge tuyén dung.

Trong hau hét cac doanh nghiép, phong nhan su hoac nha quan tri chiu
trach nhiem vé nhan su (doanh nghiép nho) chiu trach nhiém déi vor qua trinh
tuyen dung.

Nhu so d6 8.5. cho thay khi tién trinh hoach dinh nguén nhan luc chi ra
nhu cau ve nhan su, doanh nghiép se danh gia nhung phuong an co theé dap
ung nhu cau nay. Khi khong co phuong an thay thé nao thich hop, thi qua trinh
tuyen dung se duoc bat dau. Thong thuong, tuyén dung duoc bat dau khi mét
nha quan tri dé xuat yéu cau vé nhan su bang mot ban dé nghi. Ban yéu cau
nhan su ghi ro tén cong viéc, thuoc bo phan nao, thoi gian nguoi nhan viéen can
co mat dé lam viéc va nhiéu chi tiet khac. Vo1 nhung thong tin nay, bo phan
nhan su dua ra ban mo ta cong viec thich hop dé xac dinh nhung tiéu chuan da
voi nguoi sé duoc tuven dung.
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Moi trudng bén ngodi

|

Mbi trudng bén trong

K& hoach nhan su

|

Cac gidi phap khac

|

Tuyén dung |
Cac ngudn Cac ngudn
bén trong bén ngodi
Cac phuong phap Cac phuong phdp
tuyén dung bén trong tuyén dung bén ngoai

Nhimg ngudi duoc tuyén

So dé 8.5. Tién trinh iuyén dung
2. Cac giai phap thay thé tuyén dung

Trong nhiéu truong hop mac du doanh nghiép co nhu cau tuyen nguoi de
thay thé hay lap vao nhung ché trong. Nhung do cac chi phi tuyén dung va
tuyén chon, hay céac chi phi dao tao va cac chi phi tiém tang cao thi doanh
nghiép co thé ap dung cac giai phap thay thé. Cac giai phap nay bao gom: gio
phu troi, ky két cac hop dong thué gia cong. thué lao dong thoi vu va hop dong
thué lai lao dong cua hang khac
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2.1. Gio phu trji

Gio phu troi la giai phap tg chitc cho lao dong cia doanh nghiép lam them
gi0 ngoai thoi gian lam viéc chinh thuc. Loi diém ctia giai phdp nay la co the
cho phép doanh nghiép tiét kiém cdc chi phi tuyén dung, tuyén chon va huan
luyen, con nhan vién thi ¢6 thé nhan duge thu nhap cao hon.

Tuy nhién giai phap nay cing c6 nhung bat loi tiém tang nhu trong nhiéy
truong hop doanh nghiép phai chi phi nhiéu hon nhung nguén loi co thé nhan
duoc tir lam thém gio. Nguyén nhan la do cong nhan qua mét moi va khéng co
du kha nang can thiét dé hoan thanh cong viéc ¢ muc binh thuong, nhat la kh
gi0 lam thém qua dai.

2.2. Hop ding thué gia cong

Khi ¢6 su gia tang thuong xuyén vé nhu cau déi vdi san pham hay dich vu,
doanh nghiép co thé thay thé cho tuyén dung bang giai phdp thué cac ca nhan
hay co s& san xuat hoac doanh nghiép khac ¢6 du kha nang san xuat nhung
mat hang nay gia cong cho doanh nghiép. Giai phdap nay co thé dem lai ln
nhuan cho ca hai bén.

2.3. Thué lao ding thoi vu

Khi yeu cau san xuat tang, giam mang tinh mua vu, doanh nghiép co thé
thué lao dong trong thoi gian nhu cau san xuat gia tang va cho nhing ngua
nay nghi viéc tam thoi khi nhu cau giam.

Hinh thuc su dung lao dong nay cho phep giam cac chi phi tuyén dung,
tuyén chon va cac chi phi an sinh xa héi boi nhung nguoi nay khéng co tén
trong danh sach chinh thuc cua doanh nghiép

2.4. Thué lai nhan cong cia doanh nghiép khac

Trong truong hop co nhu cau, doanh nghiép co thé ky hop dong thue lai
nhan cong cua doanh nghiep khac. Thueé lai cong nhan khac voi thué lao dong
tam thor la nhung cong nhan nay co thé dugc giao dam nhiém nhung vi tri cua
cong nhan chinh thuc. Giai phap nay rat hap dan déi voi cac doanh nghiép nho,
boi co thé tiét kiém chi phi va tranh duoc nhiéu van dé vé quan ly nhan su

3. Nhimg yéu té6 anh huong téi qua trinh tuyén dung

Nhung yéu to anh huong to1 qua tnnh tuyén dung nhan vién co thé duoc
phan chia thanh hai nhom.
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3.1. Nhom cdc yéu t6 méi truomg bén ngoai

3.1.1. Tinh hinh cung - cdu trén thi truong lao dong

Tuy theo loai lao dong ma doanh nghiép can tuyén thuoc loai cé trinh dé
cao hay binh thuong va muc d6 ¢6 sén cia loai lao dong d6 trén thi truong ma
qué trinh tuyén dung cia doanh nghiép c6 thé dé dang hay khé khan.

Khi ty lé that nghiép trén thi truong lao dong cao, thi doanh nghiép c6 thé
tuyén dung lao dong dé dang hon va nguoc lai.

3.1.2. Cdc quy dinh phdp ly vé lao dong

Cdc quy dinh phap ly vé lao dong cing c6 nhing tac dong quan trong doéi
véi qué trinh tuyén dung. Ching han, nhimg quy dinh vé co hoi tim viéc lam
binh déng gita nhing ngudi tim viéc lam, gita nam va nua, nhing quy dinh vé
quang cdo, quy dinh vé quy ché hoat dong cta cdc trung tam gidi thiéu viéc
lam.... déu c6 nhung anh hudng quan trong d6i véi qua trinh tuyén dung.

3.1.3. Hinh dnh cia doanh nghiép

Néu doanh nghiép thudc vao hang c6 danh tiéng trén thuong truong va
moi nguoi nhan thay riang giéi lanh dao luén déi xi tét véi nhan vien thi nhing
loi khen tang, than phuc c6 thé dem lai cho no hinh anh tét dep trong con mat
cia cdc ung vién. Danh tiéng tét dep nay cé théthu hit nhiéu nguéi cé tai
huéng vé doanh nghiép va huong ung tich cuc déi voi nhumg né lue tuyén dung
dé c6 thé duoc “lam viéc tai moét noi ly tudng”.

3.2. Nhom cdc yéu té bén trong doanh nghiép

Nhom cdc yéu té bén trong co thé tdac dong dén qua trinh tuyén dung bao
gom:

3.2.1. Tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép

Khi doanh nghiép c6 tinh hinh tai chinh lanh manh va ¢6 du tiém luc, thi
¢6 thé hap dan va tuyén dung dugc nhiéu ngudi tai giéi, béi c6 thé hua hen tra
nhimg khoan luong va phuc loi cao cho nhan vién. Nhimg muc luong va phuc
loi cao tao ra tinh canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong lao dong. Pong
thoi, tiém luc tai chinh cing tao hinh anh tét dep cho doanh nghiép.

3.2.2. Cdc chinh sdch nhédn sui cia doanh nghiép

Cadc chinh sach nhan su cia doanh nghiép bao gom chinh sach thang chuec
dé bat, chinh sach st dung lao dong.

* Chinh sach thang chuc tu bén trong la chinh sach dap ung nhung thiéu
hut vé nhan su bang su dé bat nhimg nguoi trong doanh nghiép vao cac chuc vu
can nguoi.
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Khi doanh nghiép chu trong chinh sach nay sé co tac dung khuyén khich
sut ¢6 gdng cua nhan vién, béi ho ky vong vao nhung co hoi duoc dé bat. Do ds,
thic ddy long trung thanh d6i véi doanh nghiép cia nhan vién. Déng thy;,
nhan vién c6 co hoi phat huy tai nang va doanh nghiép ciing c6 thé phat hien
va sit dung hét tiém ning nhan sy cia minh.

Tuy nhién, bat loi cia chinh sdch nay la doanh nghiép khong tuyén dung
duoc nhing ngudi 6 tai méi tu bén ngoai, do d6 rat kho nang cao tinh sang tag
thé hién & su thiéu phong phu, thi€u nhung y tuéng méi va su déi méi dé duy
tri tinh canh tranh ctia doanh nghiép.

* Cac chinh sdch lién quan dén si dung lao dong

Noi dung cia nhung chinh sdch nay thuong c6 nhing thay déi rat lon.
Nhung nhiéu doanh nghiép c6 chinh sach ngan can viéc thué muén ngusi ¢
quan hé ho hang, nhat la trong cung bo phan.

Cdc chinh sach nay c6 nhung tac dong rat to lon d6i vdéi qud trinh tuyén
dung.

3.2.3. Thdi d6 cdc nha qudn tri

Khi cdc nha quén tri nhan thuc dung din vé vai tro cda tuyén dung va
linh hoat trong ap dung cac phuong phdp tuyén dung thi qud trinh nay co thé
duoc tién hanh nghiém tuc. Trong truong hop nay doanh nghiép c6 thé tuyén
duoc dung d6i tuong dang can cho cong viéc va nguoc lai. Néu cdc nha quan tri
khéng y thuc dung tam quan trong cda tuyén dung, dan téi khong si dung
nhing phuong phap tuyén dung phu hop thi c6 thé dem lai cho doanh nghiép
su lang phi thoi gian, tién bac, nhan luc va nhiéu hau qua cho tuong lai.

4. Cac ngudn tuyén dung

Mbéi doanh nghiép thuong c¢6 hai nguén tuyén dung la tuyén dung tu bén
ngoai va tuyén dung tit bén trong doanh nghiép.

4.1. Tuyén dung tu bén ngoai

Céc ngudn tuyén dung tit bén ngoai doanh nghiép bao gém:

4.1.1. Tuyén dung sinh vién tét nghiép cdc truong dai hoc, day nghé va
trung hoc

Doanh nghiép c¢6 thé lién hé véi cdc truong dai hoc, cao déng, day nghé
hay trung hoc dé tién hanh cdc hoat dong thong bdo, tuyén chon nhing nguin
thich hop khi ho chuén bi t6t nghiép. Sau khi roi ghé nha truong, nhing ngutn
duoc tuyén sé hoi nhap vao doi nga nhan cong cda doanh nghiép. Dé dam bao
cho mai lién hé chat ché vdi cac truong va sinh vién, nhiéu doanh nghiép tién
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hanh cac hoat déng tai tro vé tai chinh nhu cap hoc béng cho sinh vién, vat tu -
thiét bi va hd tr¢ cac hoat déong nghién ciu...

4.1.2. Tuyén dung ban be, nguoi thén cua nhdan vién

Théng qua su gidi thiéu cia nhing nguoi dang lam viéc tai doanh nghiép,
ban bé va nguoi than cia ho c6 thé nhan duoc nhimg thong tin can thiét va
tham gia du tuyén vao doanh nghiép. Néu dugc tuyén, nhing ngudi nay cé thé
hoi nhap khd nhanh vao doanh nghiép nh¢ su chi d4n cia nguoi than cia ho.

4.1.3. Nhén vién ca cua doanh nghiép

Nhan vién ci la nhing nguoi trude day da tung lam viéc cho doanh nghiép
chay sang cac doanh nghiép khac, nay muén tré vé lam viéc trong cong ty, hoac
ho 12 nhing ngudi da tung lam viéc theo thoi vu. Nhitng nguoi nay thuong lam
viéc tot hon so véi giai doan trudc do.

4.1.4. Nhén vién cua cdc d6i thu canh tranh va cdc doanh nghiép khdc

Nhiéu nguodi thuong c6 nhu cdu muén thay ddi noi lam viéc sau nhung
khodng thoi gian nao d6. Theo mot s6 két qua théng ké cho thay, thuong xuyén
¢6 khoang 5% s6 nguéi dang lam viéc trong cdc doanh nghiép muén thay déi noi
lam viéc va mot phan ba cdc nha quan tri, cac chuyén gia mudn thay déi cong
viéc sau 5 nam lam viéc.

Mat khdc, nhiéu doanh nghiép dp dung chinh séch chiéu du nhan vién,
chuyén gia, quan tri vién cia cédc d6i thd canh tranh nham dap ung nhu cau vé
nhan lyc va cing lam suy yéu d6i thu. Béi vay nhung nguoi hién dang c6 viéc
lam tai cdc doanh nghiép khac cing 1a mét nguén tuyén dung.

4.1.5. Nhung nguoi chua cé6 viéc lam hay thdt nghiép

Doi ngd nhimg nguoi chua c6 viéc 1am hay that nghiép cing la mét nguén
tuyén dung c6 gid tri, béi trong s6 ho c6 nhiéu nguoi do chua tim duogc viéc lam
phu hgp nén ho chua chinh thyc di lam. Con trong doi ngi nhimg nguoi that
nghiép, ciing c6 rat nhiéu ngusi c6 kha nang nhung do doanh nghiép ctu pha
san hay do bat déong quan diém, mau thuan nén ho bi sa thai. Day 1a mot
ngudn tuyén dung can quan tam.

4.1.6. Nhung nguoi hanh nghé tw do

Nhimg nguoi nay thuong cé ky nang, tay nghé kha cao, nhung vi nhiéu ly
do ho tré thanh nhing nguoi buén ban, hanh nghé doc lap. Néu doanh nghiép
dem lai cho ho nhimg co hoi hap dan, ho c6 thé sé tham gia tuyén dung.

4.2. Nguon tuyén dung noi bo

Nguén tuyén dung noi bo 1a nhimg uing vién tiém tang chinh la nhung
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nguoi c6 tén trong danh sach nhan su cia doanh nghiép. Nhing nguoi nay cs
thé da dugc quy hoach va dao tao thich hep véi chuc vu cin nguoi hoac la
nhung nguoi méi boc 16 kha nang. Nguén tuyén dung nay c6 loi diém la co thé
dap ung nhung nhu cau cdp bach vé nhan su cia doanh nghiép.

5. Cac phuong phap tuyén dung
5.1. Cac phuong phdp tuyén dung négi bo

Dé tim ra nhung nhan vién hién co cia doanh nghiép c6 du kha nang dam
nhiém nhing chuc danh con trong, ban lanh dao cong ty c¢6 thé sit dung cac
cong cu nhu ban theo déi ky nang va kha nang quan tri cia nhan vién, niém
yét 1én bang chuc danh con trong va moi dang ky dam nhiém chuc vu do.

5.1.1. Bdn theo doi ky ndng va khd nang qudn ly

Ban theo doi nay thuong duoc tién hanh danh gia hang nam khi tién hanh
danh gia thanh tich. N6 cho phép doanh nghiép xac dinh muc d¢ dap ung cac
tiéu chuan vé ky nang cia chitc danh con trong cia cdc nhan vién hién tai cia
doanh nghiép. Ban liét ké cung hé tro rat nhiéu cho viéc danh gia, phat hién tai
nang cda nhan vién va phuc vu cho su thang chuc tu cac ngudén néi bo.

5.1.2. Niem yét chic danh can nguoi lén bdng tin néi bo

Ban niém yét nay duoc dén trén tat ca nhumg ban tin néi bo nham théng
bao cho moi nguoi déu biét vé nhiumg cong viéc con trong. Ban niém yét nay ghi
ro nhing chi tiét vé cong viéc nhu tén cong viéc, cac tiéu chuan, nhing thu tuc
can dap ung khi dang ky thi tuyén, muc luong va cac quyén loi khac...

Thong qua d6 khuyén khich nhing nguoi hoi du tiéu chuan tham gia dang
ky thi tuyén. Ky thuat nay duoc goi la ky thuat moi tham gia dang ky vao chue
danh con trong. N6 cho phép nhan thay rang néu hoi du céc tiéu chuan can
thiét, ho se duoc chon ddm nhiém chuc vu con trong. Hé théng niém yét lén
bang va moi dang ky tham gia vao chuc danh con tréng cho phép duy tri su
cong bang vé co hoi dé bat déi véi nhan vién cong ty. Dong thoi, hé thong nay
cho phép doanh nghiép tu do lua chon nhing nguoi ¢o du tiéu chuan va khuyén
khich moi nguoi khong ngung nang cao kha nang cua ho.

Mat bat loi cua hé thong nay la doanh nghiép c¢6 thé phai chiu nhing phi
ton vé thoi gian va tién bac. Mac khac, sé phai giai thich cho nhung nguoi da
dang ky veé ly do ma ho khong duoc chon va néu nguoi duge chon khong phai la
nguoi xung dang nhat thi van dé cang trd nén phuc tap hon.

Heé qua cac phuong phap tuyén dung noi bo sé dan t6i cac quyét dinh diéu
dong, thuyén chuyén hay thang chuc d6i véi nhung nguoi duge bé nhiéem dam
nhan chuc vu moi.
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5.2. Cac phwong phap tuyén dung tir bén ngoai

Trong nhung tinh huéng sau, doanh nghiép can tuyén dung nhan luc tir
bén ngoai:

- Thay thé nhung cong viéc chuyén mon cao.
- Nhan vién cia doanh nghiép khéong c6 du kha nang dam duong cong viéc.

- Tiép nhan nhimg nguoi ¢6 nhimg kién thitc chuyén sau dé tao ra nhung y
tudng moi.

Sau khi ddnh gia cac ngudn tuyén dung, doanh nghiép c¢6 thé xdc dinh
dugc ngudn ¢6 ung vién can tuyén va trén co s d6 quyét dinh sit dung phuong
phdp tuyén dung thich hop. Cac phuong phap tuyén dung bén ngoai gém co:
quang cdo trén cdc phuong tién truyén thong dai chung, sit dung dich vu cda
cdc trung tam gidi thiéu viéc lam, ci chuyén vién dén tuyén dung tai cdc
truong; tuyén sinh vién thuc tap, cdc hiép hoi nghé nghiép, thong qua su gidi
thiéu cia nhan vien...

5.2.1. Qudng cdo trén cdc phuong tién truyén thong dai ching.

Doanh nghiép diang quang cdo tuyén dung trén cdc bdo, dai phat thanh,
truyén hinh, tap chi... nham théng bdo rong rai nhu ciu tuyén dung rong rai
trong cong chung. Noi dung cia quang cdo can néu ro nhing thong tin vé cong
viéc dang can nguoi, nhitng tiéu chuin tuyén dung va nhung yéu cau déi vai
ung vién nhu hoc van, kinh nghiém, tudi tdc, cung nhing gidy to hd so can
thiét.

Cdc chi phi cho phuong phap tuyén nguoi qua quang cdo c6 thé kha cao,
nén nha quan tri can xdc dinh dac diém cua loai lao dong can tuyén, dé chon
phuong tién quang cdo phu hop nhim dam bao thong tin quang cao dén dung
déi tuong.

Phuong phap tuyén dung nay cé loi thé 1a nhu cau tuyén dung cua doanh
nghiép duoc nhiéu nguoi biét dén va huéng ung. Tuy nhién, mat trdi cua no la
¢6 thé lam dao dong tinh than cia nhung nguoi dang lam viéc trong doanh
nghiép, do d6 can tao du luan noi bo trude khi 4p dung phuong phap nay.

5.2.2. Tuyén dung thong qua cdc trung tam gidi thiéu viéc lam.

Doanh nghiép co6 thé ky hop dong dich vu véi mot trung tam gici thiéu viéc
lam, yéu cau ho tuyén dung nhung nguoi phu hop cho cong ty. Cdc trung tam
nay thuong la noi tap trung rat nhiéu thong tin vé nhung nguoi dang tim viéc
lam, do d6 ho c6 thé ddap ung nhu cau cua doanh nghiép mot cach nhanh chong.
Tuy nhién, doanh nghiép phai tra nhung khoan chi phi nhat dinh va trong mot
so truong hop, khong tuyén duge nhing nguoi phu hop.
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5.2.3. Cu chuyén viéen dén cdc truong dé tuyén dung (Recruiters).

Cédc doanh nghiép c6 thé cit cdc chuyén vién cac truong dai hoc, cao ding,
ky thuat hay truong day nghé dé tuyén dung. Cdc chuyén vién nay co6 thé lién
hé véi phong gido vu, cdc gido su hay nguéi quan ly ky tuc xd dé nho giéi thiéu
nhuang sinh vién sdp tot nghiép hoi dd cdc tiéu chudn tuyén dung. Cac chuyén
vién c6 thé sit dung cac phuong tién, phong lam viéc cia truong dé tién hanh
cdc buéc phong van, tuyén mo can thiét.

Nguoi chuyén vién tuyén dung giw vai tro rat quan trong trong viéc thu
hiut sy tham gia cda cdc ung vién. Nguoi duoc phong van thuong coi nhing
hanh dong, 161 néi cia cdc chuyén vién tuyén dung phdn anh dic diém cia
doanh nghiép. Do d6, cdc chuyén vién tuyén dung phai nhan thuc va thé hién
mdt hinh anh tich cuc vé cong ty doi véi cac ung vién thi méi thu hit duogce sy
quan tam cda ho.

5.2.4. Sinh vién thuc tdp.

Sinh vién thuc tap la nhing nguoi dugce truong dai hoc, day nghé gui dén
thuc tap tai doanh nghiép. Sau khi thoi han két thuc, ho sé trd lai truong dé
chuin bi thi tét nghiép. Mat khéc, trong cac doanh nghiép con c6 nhung sinh
vién vira di hoc, vira lam viéc ban thoi gian hoac toan thoi gian trong dip he. Ho
1a nhing nguoi da khd quen thudc véi cong viéc va doanh nghiép. Thong qua
cdc méi quan hé da cé, cdc sinh vién danh gia vé doanh nghiép dé lua chon cé
nén lam viéc cho doanh nghiép sau khi tét nghiép hay khong. Con doanh
nghiép c6 thé biét nhimg sinh vién nao hoi di nhung tiéu chudn can thiét.

Phuong phdp tuyén dung nay rat cé hiéu qua bdi chi phi thap va c6 thé
tuyén dung dugc nhung nguoi thich hop.

5.2.5. St dung dich vu cua cdc cong ty san tim nhdn tdi.

Tai cdc nudc phat trién c6 nhung cong ty chuyén tim kiém, phdt hién
nhing chuyén gia, nhing nguoi c6 kha nang dac biét hoidc c6 trinh dé chuyén
mén cao dé cung ung cho cdac doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thé dua ra nhung
yéu cdu, tiéu chudn tay nghé, ky nang, muc luong cung céc chinh sach dai ngd
khdc va tra phi dich vu cho cong ty dich vu tim nguoi. Cong ty nay sé tim ding
loai lao dong ma doanh nghiép can.

5.2.6. Cdc hiép hoi nghé nghiép.

Khi doanh nghiép can tuyén cdc chuyén vién ké toan, tai chinh, luat su
hay mot chuyén vién ky thuat ... thi ¢6 thé lién hé véi t6 chic Hiép hoi nghé
nghiép cda chuyén nganh d6 dé nho gidi thiéu voi cac hoi vien. Qua tiép xuc
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tryc ti€p doanh nghiép phong van, ddanh gia ung vién va c6 thé tuyén duoc
nhimg nguoi ding theo chuyén nganh can nguoi.

5.2.7. Thong qua su gici thiéu cia nhdn vién.

Thong qua sy gioi thiéu cia nhan vién, doanh nghiép c6 thé tuyén duge
nguoi phu hop véi cong viéc con tréng. Loi diém cua phuong phdp nay la tién
lgi, nhanh chéng, chi phi thap, tuy nhién can dé phong tinh trang nhan vién
qué dé cao nguoi do ho giéi thiéu.

Nhu vay, tuy theo loai lao dong can tuyén, tuy theo nguén tuyén dung ma
doanh nghiép lua chon dp dung phuong phdp ‘tuyén dung phu hop dé vira tiét
kiém chi phi, vira tuyén duoc dung dé1 tuong phu hop véi cong viec.

IV. TUYEN CHON NHAN SU (SELECTION)

Tuyén chon nhan su la qud trinh lua chon trong sé cac ing vién du tuyén
nhung nguoi thich hop nhat cho cac chuc vu con tréng.

Nhu vay, hiéu qua cda tuyén chon phu thugc rat nhiéu vao két qua cua
tuyén dung. Béi néu cdc hoat dong tuyén dung khong duoc thuc hién tot thi
doanh nghiép sé khong c6 du ung vién ca vé so lugng va chat lugng dé tuyén
chon.

Quad trinh tuyén chon dua trén co sé la ban mo ta cong viéc va ban tiéu
chudn cong viéc. Nhing ung vién nao hoéi di nhung tiéu chuidn do ban tiéu
chuéin céng viéc dé ra thi sé duoc chon va nhimg nguoi khong phu hop sé bi
loai.

1. Tién trinh tuyén chon nhan su

So d6 8.6 trinh bay tién trinh chon nhan sy dién hinh. Tuy nhién trén thuc
té, tuy theo dic diém, tinh chat cia moi truong, nganh kinh doanh va cda
doanh nghiép ma thy tu cdc budc c6 thé thay déi thu tu hoac bo qua mét s6
budc nao dé.

Trude khi bude vao tuyén chon, cdc nha quan tri can chudn bi vé vat chat
nhu tién bac, phong dc, cdc mau trac nghiém va ra soat lai ban mo ta cong viéc
va ban tiéu chuén cong viéc cia méi chic danh can tuyén nguoi. Néu c6 nhung
chi tiét nao chua hoan tat, ciAn bd sung kip thoi.

2. Cac budec trong tién trinh tuyén dung
2.1. Phong vin so bo
Sau khi phan loai va danh gia so bo hé so cia cdc ung vién dé loai bo

nhimg nguoi khong dap ung yéu cau cia chuc danh can nguoi, cong ty théng
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Mdi trudng bén ngodi

Méi trudng bén trong

| Ung vién du tuyén —l ___________
[ Phong van so bd l -------- N Ung
I Xem xét don xin viéc | ----------- » vién
bi
I Tréc nghiém J --------- >
1 loqi
I Phong van sau —I ----------- >
Danh gid ly lich va bang cép l ----------- I'S
{ Kham suc khoe ' ----------- >
I Quyét dinh tuyén dung -I """""" >

I Ngudi duoc tuyén I

So do 8.6. Tién trinh tuyén chon nhan su

bdo cho cdc ing vién tham gia giai doan phong van so bo. Nguoi phong van sé
héi nhung cau hoi vé bang cap, chuyén moén, kinh nghiém dé danh gia cac ung
vién. C6 thé ¢6 nhiumg ung vién c6 trinh d6 ky nang gioi nhung khong thuéc linh
vyuce can tuyén nguoi, nguoi phong van c6 thé chuyén nguoi nay téi noi can anh
ta hodc sé tuyén vao dot sau chit khong loai ngay.
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2.2. Xem xét dom xin vigc

Thong qua xem xét mau don xin viéc ma cong ty chuin bi sdn va cdc ung
vién hoan tat nhimg thong tin ma don dé cap, cong ty sé hiéu ky hon vé tung
ung vién. Mau don cang duogc thiét ké khoa hoc va chi tiét, cong ty cang tiét
kiém thoi gian va cang biét chinh xdc hon vé céc ung vien.

Nhung thong tin ma ung vién dién vao chd tréng trong don sé duge so
sanh v6i ban mo ta cong viéc va ban tiéu chuin cong viec dé danh gia muc do
phu hop cda ing vién véi cong viéc.

2.3. Trdc nghiém

- Trdc nghiém c6 mét s6 loi diém la:

Két qua tric nghiém giup cdc quan tri ra quyét dinh tuyén dung dé
dang hon.

Két qua khach quan hon so véi phéng vén, boi han ché duoc nhung dinh
kién chi quan cda ngudi phéng van.

Khdm pha kha niang phan ung nhanh cia nguoi tham gia.

Tiét kiém cdc chi phi sdn xuat do tuyén duoc nguoi phu hop.

- Nhumg bdt loi cua trdc nghiem la.

Hiéu qua cia tric nghiém van mang tinh chi quan bdi né phu thuoe rat
nhiéu vao nguoi hoach dinh chuong trinh.

Trong nhiéu truong hop két qua rat han ché do phan ing tu vé cua cac
ung vién. )

- Cdc phuong phdp trdc nghiem:

Trac nghiém viét.
Trac nghiém bang phong van.

Tréc nghiém bing cac loai may moc, thiét bi.

- Phédn loqi trdc nghiém:

Trdc nghiém kién thuc téng quat.
Trac nghiém tam ly.

Tréc nghiém tri thong minh.
Tric nghiém ca tinh.

Trac nghiém vé kién thie chuyén mon.
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* Tric nghiém vé kha nang nhan thue.
2.4. Phong vdn sdu

Truoc khi ra quyét dinh, cac nha quan tri nguén nhan luc thuong dua trén
két qua cua su két hop gita phong van va trac nghiém. Tuy nhién, cdc két qua
nghién ciu cho thdy, nhing nguoi phong van thuong c6 khuynh huéng quyét
dinh chon mot nguoi rat sém trong cudc phong van. Ho sit dung phan lon thai
gian cda cudc phong van la dé tim kiém théong tin nham tng ho cho quyét dinh
cda ho.

Nhung nguoi phong van thuong méc phai ba loai sai ldm trong qua trinh
phéng van, ddnh gia nhan vién:
a- Sy so sdnh twong phdn:

Léi nay thuong xdy ra khi nguoi du tuyén dugc xép hang dua trén su so
sanh véi nguoi duoc phéng van trude do.

b- Sy tuong tw héa.

Léi nay x4y ra khi nguoi phéng van 1y ban than minh lam chudn muc va
xem xét, ddnh gid ung vién trén co s¢ so sanh vdi nhing tiéu chuan hanh dong
cia ban than.

c- Hiéu ung hao quang.

Hiéu ung hao quang xay ra khi nguoi phong van ddnh gid tiém nang téng
quédt cda ung vién chi dua trén mét dac diém riéng ré. Cach danh gia nay lam
lu mo cdc dac diém khdc cia ing vién.

Dé khic phuc nhung van dé nay, cdac doanh nghiép thuong thanh lap mét
nhom phong van. Nhém phoéng vdn bao gom mot s6 chuyén gia, nha chuyén
mon, nha quan tri, l1a nhung ngudi dang lam viéc trong doanh nghiép dé phong
van cdc ung vién. Su ddnh gid cia nhém phong van thuong khach quan hon so
v6i su danh gid cia mot nguoi. Tuy nhién, cac chi phi cho hoat dong cia nhém
thuong ton kém hon.

Mac dau c6 nhimg bat loi tiém tang, song phong van c6 nhimg tdc dung
rat hiru ich. Su truyén thong, giao tiép truc ti€p cho phép nguoi phong van va
ung vién biét phai cung cap nhing théng tin gi dé ddp ung phia bén kia. Mat
khac, mot cugc phong van cé thé chi ro mot ing vién c6 thé hoa hop dén muc 46
nao voi cac thanh vién khac ciia nhom lam viéc. Bang 8.3 liét ké mot sd cong
viéc can lam va nhung viéc khong dugc lam dé c6 thé dat dugc thanh cong trong
mot cudc phong van.
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Béng 8.3. Nhung viéc cin lam va khong dugc lam trong phéng vin.

Nhing viéc can lam Nhimg viéc khong duoc lam

| 1.Doc ban mé ta céng viéc trudc khi phdng i3 Ngét ngang 16i ting vién, ché nhao hay
van. cat bd y kién, hay co bat cur hanh dong |
khiém nha nao khac.

2. C4u tao cudc phdng van dua trén ban 2. C6 nhimg dinh kién trong suét cudc

phan tich cdng viéc. Cac cau hdi phai gan | phdng van. Dé danh phan quyét cho t6i khi
lién v6i cong viéc va phai dugc chuan bi két thac cudc phdng van.

trudc.

3. So sanh nhimg viéc dac diém ca nhan 3. Noi qua nhiéu,, ngan can wng vién noi.

clia ngudi dugc phdng van vdi nhimg yéu C6 gang hudng dan ma khéng lanh dao vé
c4u clia cong viéc. ndi dung trao déi. |
4. Chu thich va ghi lai nhiing gi ma nguoi 4. Qua nhan manh vao nhiing théng tin tiéu |
duoc phdng van da néi. Cho ngudi duoc cuc vé img vién.

phéng van xem nhimg ndi dung da dugc |
ghi chép. |
5. Cén danh mét khoang thai gian trong 5. Khong so sanh ung vién vdi nhirng ngudi
giita cac cudc phdng van dé xem lai cac dugc phong van trudc. |

| ghi chép va dua ra mét quyét dinh vé ing
vién da duoc phong van.

2.5. Ra quyét dinh

Sau khi nhan xét va ddnh gid thong tin vé nhing ngudi duoc chon qua cac
buéc tuyén chon, nha quan tri phai ra quyét dinh tuyén ho vao cong ty. Qua
mdi cong doan cia qud trinh tuyén chon, s6 ung vién gidm dan va bude cudi
cing nay chi con nhimg ngudi duge chon l1a nhitng ngudi ¢6 nhung phdm chat,
tieu chudn dap ung nhung tiéu chuédn cia cong viéc.

Trong suét qud trinh tuyén dung va tuyén chon, cdc chuyén gia vé nhan
lyc chiu trach nhiém diéu hanh va kiém soat. Nhung & budc cuéi cung nay, nha
quan tri phai ra quyét dinh béi 6ng ta phai chiu trach nhiém vé thanh tich cia
nguoi nhan vién mdi.

V. HOI NHAP NHAN VIEN VAO CONG TY

Hoi nhap 1a mot chuong trinh chinh thite va phi chinh thuc duoc ap dung
déi véi nhan vién méi nham giup ho héi nhap vao méi truong lam viéc. Nhan
vién méi duoc gici thiéu vé trach nhiém trong cong viéc cia ho, cac dong nghiép
va cdc chinh sdch cda cong ty. Nhan vién méi con duoc chi dan vé noi, thoi diém
bdo cdo vé cong viéc, ai la cap trén truc ti€p, noi dé xe; thoi diém, cach thue va
noi nhan luong...
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Mot chuong trinh hdi nhap hiéu qua phai phuc vu hai muc dich:

1. N6 phai cung cip cho nhan vién méi thong tin vé nhung loi ich cia
chuong trinh, nhimg thu tuc quy trinh va nhing néi dung cong viéc hang ngay
trong cong ty.

2. Chuong trinh nay phai giup nhan vién mdi hoi nhap vé mat xa hoi vao
cong ty, bang cédch chi ra nhung ky vong vé céng viéc, nhan dién cac méi quan
hé bao cdo va xac lap phong cach lam viéc ciaa ho.

VI. PAI NGO VA PHUC LOI

Ddi ngo vé tai chinh la cdc khoan tién luong, quyén uu tién dang ky mua
¢6 phan mdi, tién thuéng va nhung khoan tién khac ma nguoi nhan vién nhan
dugc dé bu dap cho lao dong ctia ho. Muc dich cua bat cu hé thong dai ngo nao
cing la dé tuong thuéong cho nhan vién mét cach cong bang, hoac la mgt
phuong tién dé thu huit nhimg nhan vién mgi, tiém tang tir bén ngoai va git
nhing nhan vién gioi ¢ lai véi cong ty.

Cdc doanh nghiép thuong st dung cac két qua nghién ciu vé luong béng
dé xdc dinh ty lé dai ngé vé tai chinh. Nhing cudc nghién ciu nay so sanh mic
d6 dai ngd chung trong ca nudc danh cho nhing cong viéc trong cung nganh va
tuong ung trén thi truong lao dong.

Phiic loi 1a cac khoan trg cap luong huu, bao hiéin nhan tho va suc khée,
tra luong ngay nghi, ngay 6m, thai san va nhing khoan thu lao phi tai chinh
khdc danh cho nguoi lao dong. Phuic lgi thuong duoc coi la mot su dai ngo “phi
tryc ti€p”, béi ching hau nhu khong thay d6i mot cach truc tiép theo phan dai
ngd vé tai chinh cia nguoi nhan vién. Chi phi cho cac khoan phuic loi cua doanh
nghiép thuong chiém tu 36% - 42% téng quy luong.

Cdc khoan phuc loi nay c6 tac dung thu hit nhung nguoi cé tai vé cho
doanh nghiép, lam gia tang long trung thanh cia nhan vién, lam giam s6 nguoi
roi bo cong ty.

VII. DPANH GIA THANH TICH

Khi nhan vién bat dau lam viéc, cac nha quan tri c6 trach nhiém cung cip
nhimg thong tin phan héi vé thanh tich cda ho. Trong khi tién trinh hoach dinh
va bg tri ngudén nhan luc thiét lap nhung co sé can ban dé tuyén thém nhéan
vién mdi, thi danh gia thanh tich thiét lap len nhimg tiéu chuan cu thé dé ra
quyét dinh thang chuc va thay doi muc lwong doi véi nhan vién.

Mot trong nhimg trach nhiém cia cdc nha quan tri la ddnh gia thanh tich
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cia cdc cap dudi thuoe quyén. Nhung y kién va danh gid cda nha quan tri sé
xdc dinh ai la nguoi duoc thang chie, (bi) giang chie, thuyén chuyén va thai
héi, hay muc luong sé duoc tang.

1. Khai niém

Ddnh gid thanh tich 1a qua trinh danh gia mot cach c6 hé théng nhimg
diém manh va diém yéu trong cong viéc cia méi nhan vién, cing nhu tim ra
nhimg phuong phdp dé cai thién thanh tich cia ho.

Chuc nang nay giw vai tro hét sic quan trong béi no cho phép té chirc danh
gid va khen thudng thich dang nhimg nguoi c6 thanh tich va thic ddy, hé tro
nhimg nguoi chua c6 ning suat cao cai thién thanh tich cua ho.

Mot hé thong danh gia thanh tich hiéu qua la mot hé théng duoc thiét ké
dé giup nhan vién phat huy nang luc va nang cao nang suit cia ho. He thong
nay hé trg nhan vién theo ba céch:

a- Bang viéc cung cdp nhung thong tin phan héi ro rang, giup nhan vién
nhan ra cach tét nhat dé hoan thanh céng viéc. Dua vao nhing théng tin nay
nhan vién c6 thé quyét dinh cdach dé cai thién thanh tich va tién hanh nhimg
hoat déng thich hop. Bdi vay cdc nha quan tri can chia xé nhung thong tin vé
thanh tich cua nhan vién hon la git bi mat.

b- Thong qua viéc danh gid nhitng tiém niang va hiéu qua trong cong viéc,
ddnh gid thanh tich c6 thé giip nhan vién xdc dinh su thang tién trén con
duomg nghé nghiép cia ho. Cac nha quan tri can thay trach nhiém cua minh
d0i véi ca thanh tich cia nhan vién thudc quyén va thanh tich cia doanh
nghiép.

c- Hé thong danh gid thanh tich la co s& dé cdc nha quan tri dua ra cac
quyét dinh quan tri ngédn va dai han thuoc cdc linh vuc tang luong, thang chuc
va thuyén chuyén nhan su phu hop. Nhung quyét dinh nay duoc dua ra ding
ddn sé thic ddy nhan vién va c6 loi cho cong ty.

Mot hé thong danh gia thanh tich thuong co ba phan chu yéu:

a- Thiét lap mot danh sach gém nhung trach nhiém chu yéu cua méi cong
viéc va st dung n6 dé nhan dién nhimg muc tiéu vé thanh tich can dat toi. bé
tién trinh nay van hanh hiru hiéu cac nha quan tri va nhan vién can truyén
thong thong tin rong rai va co ky nang vé thiét lap muc tiéu.

b- Huan luyén cho cac nha quan tri, cac doc cong vé cac ky nang phé binh,
déanh gia dé su dung trong quéd trinh danh gia.

¢- Thiét lap cac muc tiéu phu hop véi thuc té va cu thé, danh gia thanh
tich cAn duoc tién hanh 6 thang mét lan.
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Hai nguyén téc t6i quan trong cin duoc ton trong trong sudt qua trinh
danh gia la tinh khdch quan va su cong bing.

2. Stt dung két qua cua danh gia thanh tich

Danh gid thanh tich c¢6 thé cho phép phan biét nhung nhan vién tét va
nhing nhan vién yéu kém. Nhung két qua danh gia thanh tich thuong duoc sy
dung vao nhimg cong viéc sau:

2.1. Ra quyét dinh khen thuong

Cac doanh nghiép thuong thic day nhan vién bang nhing khoan tién
luong, tién thudéng va nhimg phan thuéng bang tién khac dua trén thanh tich.

Heé théng tra luong theo cong lao duoc thiét 1ap dé tra luong cho moi ngui
theo thanh tich trong cong viéc cia ho. Con cdac nha quan tri thi thuong duoc
tra luong theo cong lao dua trén nhung ké hoach da duoc vach sén, boi khong
c6 nhimg co s¢ mang tinh dinh lugng dé danh gia thanh tich cua ho.

2.2. Diéu dong nhén sy hodc diéu chinh co cdu té chiic

Két qua danh gid thanh tich cing la co s¢ dé cac nha quan tri ra céc quyét
dinh diéu dong nhan su. Dua vao thanh tich da duoc danh gia, nguoi nhan vién
c6 thé sé dugc thang chic, thuyén chuyén hoac giang chuec, hoac diéu dong co
cdu té chic nham nang cao thanh tich.

2.3. Théng tin phdn héi vé thanh tich ciia nhén vién

Muc dich co ban cta bat cit hé thong ddnh gia thanh tich nao cung la dé
thuc ddy nhan vién cai thién thanh tich cua ho. Danh gia thanh tich cung cap
cho nhan vién nhimg théng tin phan héi vé nhung diém manh va nhimg diém
yéu ctia ho, dong thoi huong dan ho phat huy nhiung diém manh va khéc phuc
nhimg diém yéu do.

2.4. Chi ra nhu cdu hudn luyén va dao tao

Danh gid thanh tich cho phép nhan dién nhitng b phan c6 thanh tich yéu
kém dé cdc nha quan tri hoach dinh nhung chuong trinh va néi dung dao tao
nham b6 sung nhimg ky nang can thiét nao d6. Chang han nhu cdc chuong
trinh huan luyén nang cao tay nghé, hay cac ky nang truyén thong trong t
chue.

2.5. Hoach dinh va dw bdo nhu cdu nhan suw

Thong qua tién trinh danh gia thanh tich, doanh nghiép c6 thé xac dinh
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nhimg bé phéan c6 thanh tich yéu kém do thiéu nhan lyc. Tit d6 xay dung ké
hoach tuyén m¢, bé sung nhan sy nham nang cao thanh tich cia bo phan.

2.6. Phan tich cong viéc

Nhing két qua cia danh gia thanh tich con duge sit dung dé xem xét sy
phu hop cia ban mo ta cong viéc va ban tiéu chuin cong viéc. Trong nhiéu
truong hop, cdc ban mo td cong viéc da khong mé ta chinh xdc vé cong viéc, do
d6 dan t6i thiét lap cdc tiéu chuan cong viéc qud cao hodc qua thap.

Mat khdc, ban tiéu chuén cong viéc lai 1a co s¢ dé danh gia thanh tich. Boi
vay méi quan hé gitra phan tich cong viéc va danh gid thanh tich c¢6 méi quan
hé qua lai rat chit che.

3. Nhimg khuyét diém cin tranh khi danh gia thanh tich
3.1. Nhiing khuyét diém mang tinh chi quan

3.1.1. Nhung ddac diém cd nhén cua nguwoi ddnh gid

Nhimg dac diém cia ngudi danh gid c6 thé anh hudng mot cach gian tiép
d6i v6i qua trinh dénh gia thanh tich. Nhung nha quan tri tré va c6 it kinh
nghiém c6 khuynh huéng danh gia nguoi khac khit khe hon cdc nha quan tri
I6n tudi va cé kinh nghiém. C4 tinh cia nguoi ddanh gid cing anh hudng téi qua
trinh ddnh gid thanh tich, nhing nguoi ¢6 tinh than tu lap cao, c6 nhiéu kinh
nghiém séng, it tham vong va ¢6 tinh cdm 6n dinh thuong dénh gia thanh tich
chinh xdc hon nhung nguéi c6 ca tinh nguoc lai.

3.1.2. Ddnh gid qud dé ddi

Su danh gid qud dé dai xay ra khi nha quan tri déanh gia thanh tich cua
tat cd cdc nhan vién trong mot bo phan cao hon thanh tich thue su cua ho.
Nguyén nhan c6 thé 1a do nguoi danh gia so xay ra su xung dot, hay muén qua
d6 nang cao tinh than cda nhan vién, hoac dem lai mot su danh gia t6t vé chinh
bo phan do 6ng ta phu trach.

Di4nh gia qua dé dai thuong xay ra khi quy ché danh gia cua doanh nghiép
khong chat ché va phan thuong khong gén lién voi két qua ddnh gia.

3.1.3. Hiéu ung hao quang

Nguoi danh gia dua vao mét wu diém hay nhuoc diém nao dé roi phéng dai
lén va st dung né dé danh gia toan bé cong lao cia mot nhan vién hay nhom
lam viéc.

3.1.4. Xu huong ddnh gid chung chung

Xu huong danh gia chung chung xay ra khi nha quan tri danh gia tat ca
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cdc nhan vién déu ¢ myc trung binh, thé hién thai do “di hoa vi quy”.
3.1.5. C6 dinh kién, thién vi (bias)

Nguoi danh gia khong gitt duoc tinh khach quan trong ddnh gia thanh tich
cuia cdp duoi, ma dé cho dinh kién da c6 sén chi phéi dan tdi su dé cao hoac ha
thap qud muc thanh tich cda nhan vién.

3.2. Nhitng khuyét diém cia hé thong ddnh gid

3.2.1. Cdc tiéu chudn ddnh gid khéng ro rang

Cong ty da khong thiét lap dugc nhimg tiéu chudn ddnh gia ro rang, do do
dan toi khong thé danh gid chinh xdc thanh tich cia nhan vién va tién trinh
ddnh gia tré thanh hinh thic chu nghia.

3.2.2. Truyén théng mét chiéu

Qua trinh danh gia la do cap trén tién hanh, cap trén doc tau, giv vai tro
phdn quan va doc quyén sur dung, git bi mat két qua danh gia. Cap duoi khong
nhan duogc thong tin phan hoéi, khong nhan thay nhung diém manh va diém yéu
cda ho.

3.2.3. Thiéu sw phdn ung cua to chuc

Qua trinh danh gia khong c6 tac dong gi toi té chuc, ban danh gia thanh
tich troi qua té chuc mot cach vo vi. Béi né khong tdc dong gi dén su thang
chuce, khen thuéng va cdc hoat dong khac cua té chue.

4. Cac phuong phap danh gia thanh tich

C6 kha nhiéu phuong phap danh gid thanh tich khdc nhau va viéc ap dung
méi phuong phdp tuy thudc vao muc tiéu, hay dsi tuong ctiia cudc ddnh gid.
Chéng han, ¢6 nhitng phuong phap chi dugce dap dung riéng cho nhan vién hay
nha quan tri, hoac c6 phuong phdp duoc ap dung nhiam xac dinh muc dé thing
chic hay khen thuéng .v.v... Tuy nhién, ching ta chi xem xét mét s6 phuong
phdp dién hinh sau:

4.1. Phuong phap xép hang

Phuong phap xép hang la danh gia thanh tich bing cach so sanh cac nhan
vién lam nhung cong viéc tuong tu hodc giong nhau. Theo phuong phdp nay,
nguoi danh gid lap danh sach nhan vién theo thu tu tit nhimg nguoi cé thanh
tich tot téi nhung nguoi yéu kém.

Phuong phap xép hang duoc st dung kha dé dang va chung cing gop phan
lam gidm sy dé dai trong danh gid, béi theo phuong phdp nay nguoi danh gia
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khong thé tuy tién danh cho bat cit ai thit hang cao. Phuong phép xép hang dac
biet hau dung trong viéc dua ra nhung quyét dinh thang chuc, hay giam bét
nhan sy cda cong ty. Nha quan tri c6 thé lua chon tén cia nhan vién trong
danh sich theo thi tu tu trén xudng dusi dé bé nhiém vao céc chic vu con
trong, hay tir dudi 1én cho téi khi du s6 nguoi can giam bién ché.

Phuong phap x&p hang c6 nhiéu bat loi, vi thé han ché pham vi sit dung
d6i voi nhiéu muc dich danh gia khac, boi sy xép hang thuong dua trén thanh
tich chung nén khong ¢6 nhitng thong tin phan héi cu thé cho nhan vién. Hon
thé nwa, phuong phdp xép hang c6 thé chi ra mot nguoi nao dé c6 thanh tich
cao hon nguoi khéc, nhung khong chi ra muc cao hon d6 la bao nhiéu va biang
cdch nao.

Phuong phdp nay rit han ché trong viéc ra cdc quyét dinh vé luong béng
va tinh khach quan cda nha quan tri khi xép hang rat khé duoc duy tri.

4.2. Phuong phap danh gia theo thang diém

Phuong phdp ddnh gid thanh tich theo thang diém danh gid nhan vién
trén nhiéu phuong dién dua vao mét thang diém c6 tie 5 dén 7 diém. Mot thang
diém dién hinh c6 thé duoc tinh tu 1 dén 5, véi 1 la truong hop thanh tich yéu
kém va 5 la thanh tich dac biét.

5. Phong vin - trao déi dé danh gia thanh tich

Sau khi nha quén tri dp dung moét hinh thuc danh gida nhan vién dusi
quyén, ong ta phai truyén dat nhung két qua danh giad téi nhan vién, thong qua
su trao d6i truc tiép véi nhan viéen do.

Cé khd nhiéu hoat déng sé dién ra trudc, trong va sau cuéc trao déi nay.
Thit nhat, khong nén dé xay ra c6 su ngo ngang trong qud trinh trao déi. Néu
mot nhan vién ngac nhién vé két qua danh gia vé anh ta, thi nha quan tri cing
kho c6 thé giai thich mét cach can ké vé két qua nay. Béi that kho dé nha hét
cdc tinh tiét trong qua trinh danh gid, do d6 nha quan tri nén ghi chép day du
cac su kién. Nhimg ghi chép nay can duoc xem xét trudc khi trao déi.

Trong sudt qud trinh thdo luan, nha quan tri va nhan vién sé trao déi
nhing danh gid vé diém manh va diém yéu cua nhan vién. Day la budc quan
trong nhat trong qud trinh danh gia thanh tich. Khi nha quan tri ldng nghe
mét cach can than va tra 161 cdac cau hoi cia nhan vién, nguoi nhan vién sé cho
rang nhing cong viéc ma anh ta lam la c6 gid tri va duoc biét téi. Nha quan tri
cung chi nén dé cap dén nhung thanh tich lién quan dén cong viéc va tranh
thao luan vé nhimg khia canh mang tinh ca nhan.

Cudi cling, nha quan tri cing nhan vién danh gia muc do hoan thanh
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nhimg muc tiéu da dé ra. Sau khi két thic cuoc trao déi, nha quan tri can ghi
nhan sy tién bo va khen thuéng thich hop 461 véi nhan vién.

VIII. HUAN LUYEN VA PHAT TRIEN

Muc tiéu chi yéu ctia huén luyén va phat trién nhan su la dé vuot qua
nhing han ché vé thanh tich hién tai hay trong tuong lai.

1. Huin luyén

Huan luyén l1a nhung hoat dong nham nang cao cdc Ky nang cho nhan vién
téi muc ma ho c6 thé hoan thanh tét cong viéc. Cdc phuong phap huén luyén
thuong duoc ciac doanh nghiép sit dung duoc tap hop trong bang 8.4.

Bang 8.4. Cac phuong phap huin luyén va phat trién.

Phuang phap

Thuan lgi

Bat lgi

| kich ban !

1. Hudn luyén tai |
cho

2. Giang day
theo chuong
trinh

3. Bang Video

| 4. Gia dinh tinh

huéng

5. Phuong phap

6. Hoc trén may
vi tinh

* Dem lai sy hiéu biét vé nhiéu céng
viéc; tich lay kinh nghiém.

'« Cung cap su hiéu biét va thong tin

phan hdi déi vai cac ca nhan

« Cung cap nhang thdng tin thich hop
cho nhan vién.

« Tao ra nhung tinh huéng giéng vdi
thuc t€ dé huan luyén cac ky nang
giao tiép va nhan thuc.

* Pem lai sy thadu hiéu vé nhimg céng |

viéc khac. Tap trung vao cac ky nang
giao tiép

* Tu hoc trén may vi tinh dé bé sung

| nhimg kién thuc con thiéu hut.

| » Khéng thac day y thuc trach
i nhiém; thoi gian dam nhiém
méi cong viéc qua ngan.

"« T6n nhidu thoi gian va chi
hiéu qua déi vdi s6 luong lon

« Khéng cung cap thong tin |

phan hoi "

|+ Khéng thé tao ra tinh
hudng hoan toan nhu that vi
chi phi thiét k&, huan luyén
cao.

* Khong thé tao ra nhimg |
' kich ban nhu that.

« Chi phi trién khai tén kém

2. Cac chuong trinh phat trién

Cac chuong trinh phat trién duoc thiét lap nham nang cao cac ky nang
nhan thie va ky nang lién quan dén con nguoi dé chudn bi cho nhing cong viéc
tuong lai. Nhiéu td chuc dau tu kha nhiéu tién bac va thoi gian cho cac chuong
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trinh nay. Truéc khi gii mot ngusi tham gia mot chuong trinh phat trién, té
chic can phan tich dé tim ra nhing van dé thuoc kha nang thiét lap cdac muc
dich va muc tiéu, kha nang thuong luong giai quyét cac xung dot va diéu khién
cdc dot danh gia thanh tich.

2.1. Cdc chuwomg trinh phat trién tai noi lam viéc

Cdc chuong trinh phat trién tai noi lam viéc duge thiét ké phu hop vei
nhimg nhu cau cu thé cia nhan vién. Cédc chuong trinh nay c6 thé duoc thuc
hién dinh ky hang nam tai trung tam huan luyén cia coéng ty hay tai noi lam
viéc. Noi dung cia chuong trinh nhim giup nhan vién va cdc nha quan tri nhan
thic sau sdc vé cach thuc hoat dong cia té chic va cap nhat kién thic cia ho
cho phu hop véi nhing cong viéc tuong lai.

2.2. Cac chuong trinh phat trién ngoai noi lam viéc

Cac chuong trinh phat trién ngoai noi lam viéc gitip nhan vién tap trung vao
viéc trau déi kién thuc do ho dugc tach khoi cong viéc thuong ngay. Nhan vién tir
nhiéu cong ty duoc guri dén tham gia cac chuong trinh nay va ho khéng chi hoc tap
qua bai gidng cua cac giang vién, ma con hoc tap ¢ cac déng nghiép thuéc doanh
nghiép khac.

Trong mdi budi hoc, cac hoc vién phai d6i mat voi hang tram van dé quan
tri da duoc dat ra nhu c6 nén mua mot loai thiét bi méi hay khong, hoac tim
cdch giai quyét van dé 6 nhiém méi truong cia moét nha may... Nhung nguei
tham gia sé thay phong cdch diéu hanh, quan tri cia ho cé6 anh huéng nhu thé
nao d6i véi viéc thuc ddy su tham gia cia nguoi khac.

Mot trong nhung thach thic 1on nhat cda cac chuong trinh phat trién la su
phu hop cia ching so véi thuc té hoat dong cia doanh nghiép.

TOM LUQC

1. Tién trinh quan tri nguén nhan lyc bao gom cac budc: (1) Hoach dinh va
du bao nguén nhan lue, (2) Tuyén mé; (3) Tuyén chon, (4) Dinh huéng
va hoi nhap nhan vién vao té chuc, (5) Diéu dong nhan su, (6) Quan ly
va dong vién, (7) Danh gia thanh tich; (8) Hudn luyén va phat trién
nhan su.

2. C6 4 phuong tién va ky thuat thuong duoc sit dung dé hoach dinh va du
bao nhu cau nhan luc la (1) Ban tém tat vé ky nang va tay nghe, (2)
Phan tich cong viéc, (3) So @6 té chitc can bg, (4) Cdc phuong phap duy
bao chuyén gia.
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3. Céc td chutc tuyén mé cdc ing vién tir cac nguon ven uong va ven ngudi,

tuong ung véi ngudn tuyén dung bén trong la cdc phuong phap tuyén
dung bén trong va tuong ung véi ngudn tuyén dung bén ngoai la cic
phuong phédp tuyén dung bén ngoai.

Tuyén mo chiu dnh hudng cia ca cdac yéu té moi truong bén trong va
bén ngoai doanh nghiép. Cdc yéu t6 méi truong bén ngoai bao gom tinh
hinh cung - cau trén thi truong lao dong, su kiém soat cia chinh phy,
hinh anh cia doanh nghiép trén thuong truong. Cédc yéu t6 moi truimg
bén trong gém tinh hinh tai chinh cda doanh nghiép, cac chinh séach
nhan su va thai d6 cia cdc nha quan tri.

4. Quad trinh tuyén chon bao gém viéc xem xét, ddnh gid cdc ung vién qua

don xin viéc va ly lich tém tit, ddanh gia ho so xin viéc, trac nghiém,
phong van....

5. Nhan vién mdi c6 thé duoc hoi nhap mét cach chinh thuc va phi chinh

thuc vao té chuc va cong viéc cia ho. Hoi nhap chinh thyc la do phong
nhan su thuc hién va truyén dat téi nhan vién méi nhuang ky vong cia
té chuc vé thanh tich ctia ho. Hoi nhap phi chinh thitc duoc tién hanh
dua vao cong viéc, do cdc déng nghiép, cdc déc cong ti€n hanh dé hoi
nhap nhan vién vao nhém lam viéc.

6. Dai ngo va phuc loi duge st dung dé thu hit va git nhan vién ¢ lai

doanh nghiép. Dai ngé bao gdm c4dc phan thudng béng tién va phic lgi
la sy dai ngd gidn tiép nhu tra luong huu, déng bao hiém, tra luong
ngay nghi...

7. Két qua danh gid thanh tich dugce sit dung dé: (1) Ra quyét dinh khen

thuong (tang luong, thudng....); (2) Diéu dong nhan su hay diéu chinh
co ciu té chuc; (3) Théng tin cho nhan vién biét thanh tich cia ho trong
nhimg giai doan nhat dinh, (4) Nhan dién nhu cau huan luyén va dao
tao, (5) Hoach dinh va du bdo nhu cidu nhan sy; (6) Phan tich cong
viéc....

C6 hai phuong phdp d4anh gid thanh tich co ban la phuong phap xép
hang va phuong phap thang diém.

Danh gid thanh tich thuong chiu anh hudng béi tinh chu quan cua
ngudi danh gia.

8. Cac chuong trinh huan luyén nham duy tri va nang cao thanh tich hién

tai; con cdc chuong trinh phat trién nhiam dao tao nhan vién vé nhimg
ky nang sé can dén trong tuong lai. T4t ca cdc chuong trinh huan luyén
va phat trién déu c6 thé tién hanh tai noi lam viéc va bén ngoai noi lam
viéc.



CAU HOI THAO LUAN

1. Tién trinh quéan tri nguén nhan luc bao gém nhimg néi dung gi?

2. Theo ban khi tuyén dung méi loai lao dong, cdac doanh nghiép thuong
gap nhung khé khan nao?

3. Theo ban vidn dé cong bing tac dong nhu thé nao 461 véi cac hoat dong
tuyén dung, tuyén chon, b tri va diéu dong nhan sut va danh gia thanh
tich cia nhan vién?

4. Hay phan tich vé cdc ngudn tuyén dung. Nguén tuyén dung nao cé thé
ddp ung hiéu qua nhat d6i véi nhu cau tuyén dung cdc thu ky, cdc nha
chuyén mén, nha quan tri?

5. Nhitg ngudn théng tin nao c6 thé givp cdc nha quan tri dua ra cac
quyét dinh tuyén chon chinh x&c?

6. Hay mo ta cac phuong phdp tric nghiém trong qud trinh tuyén chon
nhan su. Loai tric nghiém nao hiéu qua nhat? Loai trac nghiém nao
thuong gay ra nhiéu tranh luan nhit? Tai sao?

7. Hay mé ta cdc phuong phdp ddnh gid thanh tich. Phueng phap nao dé
sit dung nh4t? Tai sao mot nha quan tri c6 thé xuyén tac c6 chui dich
mot két qua danh gia thanh tich?

8. Nhing sai 14m c6 thé mic phai trong qud trinh ddnh gid thanh tich la
gi? Lam thé nao dé han ché chuing & myc t6i thiéu?

9. Céc chuong trinh huin luyén tai chd va phat trién nhan su ¢6 nhung
diém loi gi? Lam thé nao dé phat huy nhimg lgi diém nay trong nhung
chuong trinh dao tao ngoai noi lam viéc?
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Chuong IX
TRUYEN THONG TRONG TO CHUC

Trong méi t6 chite déu can dén mot mang ludi truyén thong co hiéu qud,
truyén thong doi voi té chic cung tuong tw nhu dong mdu doi vdi con nguoi. Khi
cde dong mach cia con nguoi bi xo cing thi thé chdt cua con nguoi cung bi suy
kiét. Tuwong tw nhuw vdy, khi cdc kénh truyén thong hoat dong khong hiru hisu,
thi doanh nghiép cung khong thé hoat dong cé hiéu qud va doi hoi phdi c6 diéu
chinh mang ludi truyén thong dé ton tai. Thuc té cho thdy, dé co thé dua ra
nhung quyét dinh ding ddn doi hoi phdi c6 du thong tin va trong nhing doanh
nghiép c6 mang ludi truyén thong hiweu hiéu, thi hiéu qud thuong rdt cao. Vi
nhizng y nghia dé, chuong 9 sé dé cdp dén nhung néi dung sau:

e Tién trinh truyén thong
* Nhitng tro ngai trong tién trinh truyén thong

e Dé truyén thong cé hiéu qud.
I. TIEN TRINH TRUYEN THONG
1. Khai niém

Truyén thong 1a su luan chuyén théng tin va hiéu biét ti mét nguei sang
nguoi khdc théng qua nhing ky, tin hiéu cé y nghia.

Do d6 truyén thong la mét phuong tién dé trao déi va chia xé cdc y tudng,
thai do, cdc gid tri, y kién va cdc su kién. Diéu d6 c6 nghia riang, truyén thong
la mot qua trinh doi hoéi c6 su két hop gitra nguoi gii va nguoi nhan théng tin.

Trong mot td chirc, cdc nha quan tri st dung tién trinh truyén thong dé
thuc hién cac chic nang quan tri (hoach dinh, t8 chiec, lanh dao...) va duy ti
cdc vai tro cda ho (tdc dong qua lai, thong tin va ra quyét dinh). Mot nha quin
tri phai ¢ du luogng thong tin can thiét thi méi c6 thé dua ra nhung quyét dinh
phu hop. Bov vay, phan lén thoi gian cia nha quan tri duoc danh dé truyén
thong véi ngus khdc. Mot két qua nghién ciru tai Hoa Ky cho thay cdc nha
quan tri st durng hon 60% thoi gian lam viéc méi ngay dé truyén thong vdi cdp
trén, déng nghicp va cadp dudi véi cdc hinh thic nhu: viét cdc ban ghi nhg, the
tir, bdo cdo va trao doi qua dién thoai.

Tién trinh truyén thong thuong c6 6 yéu té co ban:

(1) Nguoi g, (2) Nguoi nhan
(3) Tin tuec (4) Cac kénh truyén théng
(5) Thong tin phan héi (6) Nhan thuc
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Ngudi ma hoa

Ngudi phat tin
(g ) Kénh (chinh thac,
; 4 khong chinh thac)
kénh
— i N i /
N
= o el Tin fic
phan hdi ngai (Barries)
Yéu cdu / \ S
lam sang to f Nhiéu Nhiéu y tudng
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Ngudi nhan _ . . i
Y <« Tuyén . Bang U ngu,
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el Long PROP | 4hong bing
T e tu nga
RN gk (NGi/viét)

So dé 9.1. Tién trinh truyén thong dién hinh

So d6 9.1. cho thay sy tdc dong qua lai gita cdc yéu t6 nay trong suét tién
trinh thong.

2. Ngudi phat tin (ngudéi ma héa, nguoi gii)

* Nguoi phdt tin 1a nguén phat di thong tin va la nguoi bat dau cua tién
trinh truyén thong. Nguoi phat tin ¢ gang lua chon loai thong diép va kénh
truyén tin c6 thé dem lai hiéu qud cao nhat dé truyén thong tin. Sau d6 tién
hanh ma héa théng tin.

* Ma héa la bién nhung tu tuéng hay tinh cdm thanh mét loai ky hiéu
trung gian (chit viét hay 1oi néi) dé truyén dat y nghia dinh truyén di. Ching
han, khi ban thao mét 14 thu giao dich véi mot khdch hang thi nhung y nghi
cia ban dugc ma hoa thanh chit viét trén gidy, nhu vay ban da hoan thanh viec
ma héa nhung théng diép can chuyén téi khach hang.

C6 5 nguyen tic co ban can dugc tuan theo dé 1am tang tinh chinh xdc cda
qua trinh ma hoa la: sy thich hop, dé hiéu, ciu tric, sy nhéc lai va trong tam.

(1) St thich hop: Viéc lua chon va sit dung nhing tir ngw, ky hiéu hay i

chi thich hgp sé dem lai cho thong diép y nghia va tam quan trong.
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(2) Tinh dé hiéu: Dién dat théng diép duéi nhimg hinh thuc don gian nh4t,
giam s6 luong tu ngw, ky hiéu hay ci chi téi muc c6 thé sé dem lai sy dé
hiéu cho nguoi nhan.

(3) Cau tric: Sap xép thong diép thanh mot day nhung diém lién tuc, hgp
légic tao diéu kién cho ngudi nhan c6 thé hiéu chinh xdc théng diép da
gii di. Chi chuyén qua diém k€ ti€p sau khi da hoan thanh diém truee
do.

(4) Nhéc lai: Nhic lai nhing diém chud yé&u cia thong diép it nhat la mat
l4an. Sy lap lai dac biét quan trong ddi véi truyén thong bang 141, nhat
la d6i véi nhimg tir ma ngudi nghe c6 thé nghe khong ré hay khé hiéu
trong 14n nghe thi nhat.

(5) Trong tam: Can chu trong vao nhung phuong dién quan trong hay
nhing diém chi yéu cia thong diép. Hay lam cho théng diép tré nén ro
rang va tranh nhung chi tiét khong can thiét. Trong truyén théng bing
164, cAn chu trong vao nhimg diém quan trong bing cach thay déi giong
néi, ngit cau, diéu bé hay st dung nét mat thich hop. Trong truyén
thong bang chi viét, hay gach dudi nhung cau, cum tu hay tu quan
trong.

3. Ngudi nhan (ngudi giai ma)

Nguoi nhan (hay nguoi nghe, nguoi giai ma) la nguoi nhan va giai ma
nhing théng tin ma nguoi phat tin da gui di.

Gidi ma la dich nhing théng diép nhan dugc thanh ‘mét hinh thic ma
ngudi nhan cé6 thé hiéu duoc y nghia cia chuing. Ching han, ngudi khach hang
nhan duoc 14 thu cia ban, éng ta c6 thé phai dich né sang thu ngén nga cia
ong ta hoic tra citu tu dién dé hiéu y nghia cia buc thu.

Mot trong nhitng yéu cau quan trong nhat déi véi nguoi nhan la phai c6
kha nang ling nghe (trong truyén théng bing 161). Ldng nghe bao gém nghe va
chu y t6i thong tin ma nguoi phdt tin muén truyén dat. Cdc nha quan tri
thuong sit dung trén 70% thoi gian vao truyén thong, trong @6 khoang mot nia
duoc danh dé nghe nhung nguoi khadc néi.

Dé tré thanh mot nguoi biét lang nghe c6 hiéu qua thi cdc nha quan tri
¢an cai thién cdc ky nang truyén thong cia chinh minh. Két qua cia nhiéu cuéc
nghién citu cho thay da s6 moi nguoi chi giw lai duge 50% nhing gi ma nguoi
khdc vita néi véi ho va sau 2 thang thi chi con lai 25%. Diéu d6 giai thich tai
sao cdc nha quan tri nén dung céc loai thu, thong bao, bao cdo dé truyén thong.

Bang 9.1. Dudi day dua ra mét s6 huéng dan dé si dung, nham ling nghe
mot cdch hiéu qua:
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Bang 9.1. Tém lugc vé mét s6 nguyén tac
Adé 1ing nghe c6 hiéu qua

1. Hay néi vira du! Ban khéng thé nghe néu ban chi néi.

2. Hay 1am cho nguoi néi thay rang ban muén nghe. Dién dat nhimg gi da
nghe dé thay rang ban hiéu van dé.

3. Hay loai bé moi su chi phéi khac dé tap trung vao nghe.
4. C8 gang nhan ra quan diém cda nguoi déi thoai.

5. Dung voi dua ra nhimg nhan xét hay phé binh, vi nhu vay c6 thé dat
moi ngudi vao thé phong ngu va lam cho ho “ngdi im thin thit” hay tré
nén gian dua.

6. Trudc khi moi ngudi ra vé, can tém luge nhimg gi ho da néi.

4. Thong diép (tin tic)

Thong diép bao gdm nhing ky hiéu béng chua viét hay 161 néi va nhimg am
hiéu khong bing 161, duwoc dung dé dién ta nhing théng tin ma nguoi gii muén
chuyén t6i nguoi nhan. Thong diép c6 hai phuong dién, bao gom thong diép gui
di va thong diép nhan duoc va ching khong hén hoan toan giéng nhau. Béi vi,
nguyén nhan thit nhat 1a do nhan thuc, quan diém cda nguoi nhan va nguoi gui
c6 thé rat khdc nhau nén cach ma héa va giai ma cing khac nhau. Thy hai,
ngudi giri c6 thé cung mot lic gl nhiéu thong diép.

4.1. Thong diép khong bing loi

T4t ca nhimg thong diép khong st dung 161 néi hay chi viét déu la thong
diép khong bang 16i. Truyén théng khéng bing 161 rat hiru ich, né dugc thé hiéen
qua nét mat, diéu bo, dong tdc cia co thé va sy tiép xuc truc ti€p. Khi nguoi ta
giao tiép truc tiép véi nhau, thi c6 khodng trén 50% thong diép duoc truyén
théng qua nét mat va diéu bg, dong tdc cta co thé.

Khi néi chuyén véi ngusi khac, ban ¢6 thé lam gia tang hiéu qua cuia cudc
néi chuyén bang cach két hop giva 101 néi va nhung théng diép khong dung loi
(diéu bg, ct chi, nét mat). Cé ba loai thong diep khong bang 1oi la si dung
khoang cach, dién mao bé ngoai cda c4 nhan va ngoén ngu co thé.

4.1.1. Stz dung khodng cdch

Khoang cach ti vi tri ngdi hoac dung gita mét nguoi véi nhing nguoi xung
quanh c6 thé néi nén diéu gi va viéc bé tri ban lam viéc trong van phong c6 tac
dong nhu thé nao d6i voi truyén thong?

Khi moét nguoi la dén qua gan ching ta sé tao cho chung ta cam giac bat
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on, hoac khi mét nguoi trao déi véi ching ta ma dung qua xa thi suc truyén
cam sé rat thap. Boi vay, khi bg tri nha van phong, phan xudng, vi tri ngéi lam
viéc cua nhan vién can sap xép khoang cach hop ly nham tao khung canh lam
viéc hai hoa cho nhan vién.

4.1.2. Dién mao bé ngodi cua cd nhan.

Da s6 moi nguoi déu co6 nhan xét riang trang phuc quan ao, dau toc... sé
gilip ca nhan gui nhitng thong diép nao d6 téi nguoi khac. Nhiéu nha quan tri
nhan dinh ring, cdi ddng vé bé ngoai c6 thé lam tén hai hodc hé tro mét phan
nao d6 d6i vai cong viéc kinh doanh cia ho. Do d6, an mac, trang suc thich hep
vai doi tuong giao tiép, tinh chat cia budi giao tiép la mét cong viéc can duoe
chu y duing muc.

4.1.3. Ngon ngi co thé

Nhung dong tdc, ci chi than thé, nhat la nét mat, d6i mat noi rat nhiéu
véi nhing nguoi xung quanh. Mét s6 két qua nghién ciu danh gia ring trén
55% nodi dung cua thong diép dugc truyén dat thong qua vé mat va diéu b, tu
thé co thé; 38% duoc truyén dat qua nhip d6 va téc do ndi va chi co 7% noi dung
cua thong diép duogc tryén qua tu ngu.

Kha nang hiéu ré nhung diéu bd cia nét mat la mét phan rat quan trong
cia truyén théng, con giao ti€p bing mat 1a mét phuong phdp truyén théng
tryc tiép khong bang 161 rat hitu hiéu. Nhiéu nha tam ly hoc cho ring “d6i mét
la cita s6 cia tam hon”, va trong nhiéu truong hop, déi mét cé thé néi lén tat ca.

Tu thé, ddang diéu cia co thé cing truyén dat y nghia vé su tu tin hay si
thich cia mét nguoi vé nhung gi dang dugce dé cap.

Déng thoi, can chu y dén nhing khac biét vé y nghia cia méi cit chi, dong
tdc cda timg nén van héa hay dan toc. Chéng han, d6i véi ngusi phuong Tay,
thi xoa ddu la biéu 1¢ su thong cdm, than thién, nhung d6i véi nguoi phuong
Dong thi day la ¢t chi ciia ngui 16n tudi d6i voi tré em.

4.2. Truyén théng diép bing 1éi nei

Day la hinh thuc truyén théng duoc sit dung nhiéu nhat trong quan tri.
Truyén thong bing 161 noéi 1a hinh thuc trao déi mat giap mat hoac qua dién thoai.
Dé truyén théng bang 101 c6 hiéu qua can lua chon tit ngit phu hop, tao 4n tuong
hop ly, két hop véi cac hinh thuc truyén thong khac va nhat 1a phai tao bau khong
khi thich hop.

4.3. Truyén thong diép bing chiw viét

Cdc nha quan tri thuong thich néi hon la viét, béi truyén thong béng
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miéng nhanh hon va nguoi phét tin va nguéi nhan c6 thé trao déi véi nhau.
Tuy nhién, trong cdc doanh nghiép van sit dung rat nhiéu hinh thuc truyén
thong viét nhu cdc bdo cdo dinh ky hoac dot xuit, cac ban ghi nhé, thu tin,
théng bao bang van ban.... Nhimg hinh thuc nay rat thuan tién khi phai phan
phét thong tin dén nhiéu nguéi, phan tédn tai nhiéu noi khdc nhau. Dé truyén
thong viét dat hiéu qua, cdn tuan theo nhimg huéng dan dudi day:

* Thong diép can dugc phac hoa mét cdch rd rang trong nhan thic cua
nguoi nhan.

* Noi dung cia thong diép can dugc vach ra cu thé trugc khi duoc truyén
di.

* Théng diép nén cang ngdn gon cang tét, khong nén dung nhimg tir va y
xa la. Nhimg thong diép quan trong, trude tién, nén chuin bi dusi hinh
thic mét ban phac thao va sau d6 méi duoc viét thanh van ban chinh
thue.

¢ Néu théng diép can truyén di c6 néi dung dai, nén téom tit toan bé noi
dung trong trang dau tién. Trang tém tit nay chi ré6 nhing diém chinh
va chi ro sé thy tu ctia trang dé cap nhing néi dung d6 dé nguoi doc co
thé tra ciu dé dang.

e Cdu tnic cia thong diép nén dugc thiét ké cadn than, theo mot trat tu
logic. Trudc tién dé cap dén nhing diém quan trong nhat, sau do la
nhing diém c6 mic do quan trong gidm dan. Theo cach nay, nguoi doc
c6 thé dé dang tiép nhan dugc nhing diém quan trong cia thong diép
du ho chi doc mét s6 diém ban dau.

¢ Lam ndi bat chu dé cia thong diép bing cach tao cho né mot tua dé.

¢ Nén sit dung nhung tit ngit don gidn, dé hiéu, cau ngén gon va ré rang.
5. Kénh truyén thong

Kénh la con duong ma mét thong diép duoc truyén tit ngudi gii dén nguoi
nhan. Sy phong phii théng tin gdn lién véi kha nang chuyén tai thong tin cia
kénh, didu d6 cho thay mdi kénh c6 kha nang chuyén tai thong tin riéng. Nhu
bang 9.2. cho thay, su tiép xuc trao ddi truc tiép 1a kénh c6 kha nang chuyén tai
thong tin phong phu nhat, béi vi trong cung mét lic né ¢6 thé truyén nhiéu tin
hiéu thong tin, bao gém ca nhimg tin hiéu bang loi va khong bang 16i. Truyén
thong truc tiép cung cho phép hai bén d6i thoai dua ra nhung thong tin phéan
héi ngay lap tic dé hiéu chinh va hiéu dung thong diép.

* Truyén thong qua dién thoai c6 su phong phu thong tin thap hon giao
tiép truc tiép, béi hai bén c6 thé trao ddi bing loi nhung khong thé
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truyén dat cdc tin hiéu thi gidc.

* Truyén thong viét cang kém phong phu hon vé théng tin béi théng tin
phan héi dién ra cham va chi nhing théng tin duogc viét ra méi t6i duge
nguoi nhan. Nhiéu tiéu thitc dugc miéu ta bang con s nhu ty lé ving
mit, vong quay von dau tu, cdc s6 lieu ké toan...

Nhung kénh c6 kha nang truyén théong tin thap duoc coi 1a don tuyén, bai
ching chu yéu duogc sit dung dé gini di nhimg s6 lieu hay su viéc cu thé nhy
nhung chi phi hang ngay cia mot by phan san xuat, hay s liéu vé lugng
nguyén liéu tiéu thu trong mét ca san xuat...

Bang 9.2. Tinh phong phu thdong tin cta cac kénh

Kénh théng tin Phong phu Su phong phu cua théng tin

* Théo luan tryc tiép T Cao nhat

* Pam thoai qua dién thoai Cao

* Truyén thong viét (thu tu, .

ban ghi nhd) LAl iR

* Cac van ban chinh thuc (cac e

bao cdo, théng bao...) Thelp

* Cac van ban s6 liéu chinh —

thifc (céc bo c4o tai chinh) v Thapnhét

Bon tuyén

Hon thé nua, dé truyén dat théng tin t6i nhan vién, nha quan tri phdi
chon 1 trong 4 loai kénh, bao gom céc loai: tit trén xuéng, tir duci lén, theo
chiéu ngang va tin dén.

5.1. Cdc kénh truyén thong tir trén xuéng

Cdc nha quan tri thuong sit dung cdc kénh truyén thong tir trén xuong dé
gui nhung thong diép tdi cap dudi hay khdch hang. Ching han, mot cong ty
Hang khéng ¢6 gan 3000 nhan vién va dé truyén dat théng tin mot cach hiéu
qua, cdc nha quan tri da sy dung cdc kénh truyén thong tir trén xudng dé
truyén dat t6i nhan vién:

* Cach thic xit ly nhing su ¢6 khach hang

* Mo ta chi tiét nhung trach nhiém va nhiém vu cu thé cua tung cong

viéc.

* Giai thich cac chinh sdch, thu tuc va nhing nguyén tac cuia cong ty,
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cing nhu nhimg quyén loi va su ky vong d6i véi nhan vién.
¢ Phan héi vé thanh tich trong cong viéc cia nhan vién.

* Nhung tin tuc vé cdac hoat dong va nhing su viéc ma ban lanh dao nhan
thdy can thic ddy nhan vién tham gia.

Truyén théng tu trén xuéng c6 1é la kénh truyén thong thuong hay duoc su
dung nhat trong cdc doanh nghiép. Déng thei, né cing la kénh hay bi lam dung
nhat boi niot s6 nha quan tri khong muén nghe y kién cua cip dudi.

Do d6, nhugc diém co ban cia kénh truyén thong nay la né khong khuyén
khich nhing thong tin phan héi tu nhing ngudi nhan, nén né la mot kénh don
tuyén. Dé khic phuc nhuoc diém nay, cac nha quén tri can thiuc ddy nhan vién,
stt dung cdc kénh truyén thong tir dudi lén.

5.2. Cdc kénh truyén thong tir duoi lén

Céc nha quan tri can nhan thay gia tri cda viéc khuyén khich nhan vién
tham gia chinh thitc vao qud trinh thiét lap cdc muc tiéu, hoach dinh va hinh
thanh cdc chinh sach cia cong ty. Nhan thitc nay sé thuc day viéc hinh thanh
cdc kénh truyén thong tir dudi lén do cdc hoat dong gui thong tin cia cap dudi
toi cdp trén cua ho.

Truyén thong tir dudi 1én cung cap nhimg thong tin phéan hoi vé muc do
hiéu nhung thong diép da nhan duoc cia nhan vién, cung nhitng y kién théc
méc hay ¥ tuéng mdi cia ho. Do d6, dé dat duoc hiéu qua, nhan vién phai duoc
hoan toan tu do trong trao d6i théng tin va phan héi trong té chic. Trong
truong hop nay, ho sé thodt khéi tinh trang bi e ché va c6 cam tudng ring y
kién cua ho dugc ldng nghe, ho cé co hoi tham gia vao cong viéc chung va cdm
thdy ban than c6 gid tri.

Tuy nhién, mat trdi cda cdc kénh truyén thong nay la:

1. Nhan vién thuong khong muén cap trén dénh gia thap nén ho c6 thé che
gidu nhung thong tin x4u. Tham chi nhiéu nguoi con c6 ging nhin
manh vao nhimg déng gop cia ho déi véi cong ty, hay mudn duoc dénh
gia cao hon bing cach “ha bé” nguoi khdc.

2. Nhumg lo ldng, nguyén vong va thai do cd nhan cia nhan vién hau nhu
ludn tap trung vao nhung thanh tich cda ho va do d6 trong méi 131 noi,
ngudi ta thuong noi tot vé ban than, cung nhu rat e ngai su vo tu cua
cdp trén trong truong hop ho ¢ thanh tich thap.

3. Nhan vién c6 thé ddu tranh cho céng viéc cia cap trén ho, nén ho c6 thé
sin long bénh vuc va bién ho cho sai 1am cia cap trén.

269



Vi nhung ly do trén nén cdc nha quan tri can danh gia va xem xét mét
cdach khach quan nhung théng tin phan héi tu cap dudi

5.3. Cdac kénh truyén thong theo chiéu ngang

Cdc kénh truyén thong theo chiéu ngang hinh thanh gida cac bo phan
trong doanh nghiép va chung c6 thé 1a nhimg kénh chinh thuc hay phi chinh
thue tuy theo viéc chung c6 duge hinh thanh theo co cdu chinh thuc cua doanh
nghiép hay khong.

Céc kénh nay thuong xuyén lién két nhimg nguoi cung cap trong doanh
nghiép va cdc thong diép dugc truyén di thuong nham muc dich phéi hop cac
hoat dong, chia xé thong tin va gidi quyét nhung van dé néi bo. Loai kénh nay
giu vai tro hét suc quan trong d6i véi nhung doanh nghiép duoc té chuc theo co
cdu t6 chuc theo qua trinh. Nhan vién duogc té chuc thanh cdac nhom céong téc va
do mét nha quan tri phu trach, cac théng tin vé san phdm va khach hang do
nhom dam nhiém duoc chia xé cho tat ca cac thanh vién nham giip ho théa
man cdc nhu cau cia khach hang.

5.4. Cdac kénh truyén thong khong chinh thiic

Cdc nha quan tri can danh gia duing muc tam quan trong cua cac kénh
truyén thong khong chinh thuec, théng tin truyén trong cac kénh nay thuong
dudi dang tin dén.

Tin don la mét hinh thuc truyén thong khong chinh thuc trong doanh
nghiép. N6 duogc lan truyén bang miéng mét cach rat nhanh chong trong khép
cong ty va thuong bi bop méo hay phong dai trong qua trinh truyén tu nguo
nay sang nguoi khdc. N6 cing c6 thé vuot ra ngoai pham vi cong ty va dén tai
nhung nguoi thudc cac cong ty khac va loai tin nay con dugce goi la tin vit.

Tin don la mét hién tuong binh thuong trong doi song va tén tai trong tat
ca cdc cong ty. Doi khi, tin dén that thiét co thé gay ra nhuing thiét hai hay dem
lai nhung nguén loi cho mét té chire. Dé giam dén mutc t6i thiéu nhung su cd
nay, cac nha quan tri can tich cuc phé bién cang nhiéu théng tin qua cac kénh
chinh thuc cang tot. Mat khac, do tin dén thuong dugc lan truyén trong cic
nhom khéng chinh thic hay cdac nhém tu phat trong cong ty nén cdc nha quan
tri can c6 su quan tam dung muyc téi méi quan hé voi nghiép doan, cac nhom
trong cong ty.

6. Thong tin phan héi

Thong tin phan hoi la nhung phan ung cua nguoi nhan déi voi thong diép
cia nguoi gui. Thong tin phan héi 1a cdch tét nhat dé cho thay rang nguei nhan
da nhan duoc va hiéu ding hay khéong néi dung cua thong diép. Cac nha quan
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tri can phai thdy rang khong phai tat ca nhimg gi ho viét hay nei sé duoc hiéu
chinh xdc nhu y muén. Néu khéng c6 su phan héi thi nha quan tri ¢6 thé danh
gid sai muc d6 hiéu thong diép can truyén dat cia cidp dudi.

Moi khi mot théng diep dwoc gisi di, nhing hoat dong ctia nguoi phat tin
tdc dong dén nhung phén ung cia nguoi nhan. Trai lai, nhung phan ung cia
ngudi nhéan cing tac dong dén nguoi phat tin. Néu nguoi phat tin khong nhan
dugc thong tin phan héi, thi hodc la thong diep da khong téi dugc ngudi nhan
hay nguoi nhan chap nhan né va khong ¢6 phan ung gi. Ngoai nhung tinh
huéng nay, nguoi phat tin duoc bdo dong 1a can phai tim ra nguyén nhan tai
sao nguoi nhan khong c6 phan ung. Khi ngusi phat tin nhan duoc su phan hoi
chdp nhan, ho ¢6 thé tiép tuc gui di nhimg théng diép tuong tu. Trong truéng
hop gap phai sy phan d6i cia nguoi nhan, nguoi phat tin can phai thay déi
thong diép cho phu hop.

Nhung phan itng ciia nguoi nhan cing mach bao cho nguvi phat tin biét
cdch t6t nhat dé hoan thanh cdc muc tiéu va nhiém vu. Tuy nhién trong nhiéu
truong hop, ngusi nhan mudn tac doéng dén nguodi phat tin bing nhung loai
thong tin phan héi do anh ta tao ra, trong truéng hop nay ngusi phat tin can bé
sung nhung théng tin thich hop. Nhiéu cong ty da thiét lap nhung huéng dan
dé dam béo rang nhung thong tin phan héi trong t6 chic dat hiéu qua cao.
Nhin chung, nhimg huéng dan nay cho rang, théng tin phan héi can c6 nhimg
dic diém sau:

6.1. Su phdn héi phdi hizu ich: Néu nguoi nhan thong diép tao ra sy phan
héi lam tang thém thong tin vao théng tin cia nguoi phat tin, thi su
phan héi dé rat huu ich.

6.2. Phdn hoi chi nén mang tinh mé td: Néu nguoi nhan dung su phan héi
dé phdn xét thong diép, thi c6 thé phd vé tién trinh truyén thong.

6.3. Su phdn héi can cu thé hon la chung chung: Ngusi nhan chi nén dua
ra nhimg cau héi va nhimng thdc mac mét cach cu thé vé nhing diém da
néu trong thong diép.

6.4. Can dua ra su phdn héi vao thoi diém phu hop: Tot nhit 1a nén dua ra
su phan hoi trong gio' lam viéc tai van phong va khi ca nguoi phat tin
va nguoi nhan tin khong bi chi phéi cia nhung cong viéc khac.

6.5. Tuy theo dung luong théong tin phdn hoéi ma chon hinh thic truyén
thong thich hop: Truyén thong bang 1oi phu thudc rat nhiéu vao bo nhe
cta con nguoi. Do do, khi noi dung phan hdi ¢6 nhiéu thong tin, nguoi
nhan tin nén chon hinh thuc truyén théng viét, boi nguoi nghe co thé
khong tiép thu hét khi c6 qua nhiéu néi dung, hay thong diép qua phuc
tap.
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7. Nhan thic

Nhan thiic 1a y nghia do ngudi phat tin hay nguoi nhan quy cho mét théng
diep

Nhan thuc cia con nguoi chiu danh huéng cia nhung d6i tuong ma con
nguoi thay, cdch thic td chic nhung d6i tueng nay trong bé nho va nhing y
nghia ma con nguoi gan cho ching. Kha nang nhan thuc cia méi ngudi khac
nhau va cdch thic lam sang té nhung gi da nhan thuc cung chiu su chi phéi cia
qud khit riéeng cia mdi nguoi.

Quad trinh nhan thuc ¢6 hai van dé can luu y 1a nhan thue 6 chon loc va sy
rap khuon.

7.1. Nhan thuc co chon loc 1a qua trinh sang loc loai bé nhung théng tin
ma chung ta cho rang khong phu hop hay khong muén bi ching quay riy.
Chéng han, khi xem truyén hinh, ching ta chi muén xem va nghe nhimg
chuong trinh ma chung ta cho la phu hop hay thich chung...

Trong doanh nghiép, nguoi nhan vién cing thuong hanh déng nhu vay.
Nguoi cong nhan ¢6 khuynh hudng chu y dén nhung van dé cua san xuat, con
nhan vién ké toan c6 khuynh huéng quan tam dén nguén goc phat sinh céc chi
phi san xuat. Nhung nhan vién nay sang loc béo nhimg théng tin phuc vu cho
cong viéc cia bo phan khac va tap trung vao nhung théng tin lién quan truc
tiép dén cong viéc cua riéng ho.

7.2. Si rap khuén la qua trinh dua ra nhung nhan dinh vé cdc ca nhan
dua trén co sé nhung dac diém giéi tinh, ching toc, d6 tuéi v.v... cua ho. Day la
mot nhan thuc sai 1am béi né cho rang tat ca nhung nguoi cung mét gidi tinh,
ching toc hay do tuéi... déu c6 nhiumg dac trung giong nhau vé nhan thuc.

Tém lai, kha nang ma héa va giai ma tuy thuéc vao kha nang nhan thuc
chinh xdc vé thong diép va hoan canh cua chung ta. Vi vay, kha nang nay c6
thé bién dong rat lon tuy theo loai thong diép ma chung ta gui di, kénh truyén
thong ma chung ta si dung va kha nang phan ung tuy thudc vao nhan thuc cua
mdi nguoi.

8. Nhiéu

Nhiéu khong phai la thanh phan vén c6é cua tién trinh truyén thong,
nhung né c6 thé tdac dong dén bat cu diém nao hay toan bo cdc diém cua tién
trinh. Nhu tén goi cia né da chi ré, nhiéu 1a bat ci su tdac dong nao lam sai léch
dong tu tudng binh thuong khi truyén ti nguoi nay sang nguoi khac. Nhu vay,
su bat déng vé ngon ngu, su xuyén tac, bop méo, thai do tiéu cuc, su khong
nhan thue duoc, chit viét hay hinh anh khong thé doc hay hiéu duoc, tam nhin

272



han ché va nghe khong diy du... déu bi coi 1a nhiéu. Do d6, khi nhiéu tang,
thi kha nang truyén théng chinh xdc gidm xuéng.

Cé hai phuong phap dé chéng nhidu va nang cao tinh hiéu qua cia truyén
thong trong té chuc:

- T6i da hoa viéc sit dung cdc thong diep bang 161 néi hay bing van ban
viét.

- Téi thiéu héa sy tdc dong ctia nhiéu bing cdch dy kién truge va lam mat
tdc dung cac ngudn gay nhiéu tiém tang.

II. NHONG TRO' NGAI TRONG TIEN TRiNH TRUYEN THONG

Mot trong nhuang cong viéc ddu tién can thuc hién dé truyén thong dat
hiéu qua la nhan dién nhimg tré ngai cua truyén théng. Nhing tré ngai nay
can trd viéc gui va nhan céc thong diép béi chuing xuyén tac (tham chi lam sai
léch hoan toan) y nghia cuia chung. Chung ta c6 thé phan chia nhimg chuong
ngai nay thanh ba nhom, bao gom nhém nhung tré ngai thuoc té chitc, nhém
nhung tré ngai thuéc vé con nguoi va nhém nhing tré ngai thugc tién trinh.

1. Nhimg tré ngai thuéc té chirc

Cdc kénh truyén thong (bao gdom ca chinh thic va phi chinh thitc) déu chiu
su chi phéi rat lén cda co cdu td chic va muc d6 chuyén mén héa trong té chiec.

1.1. Nhimg tré ngai do co cdu té chicc

Co cdu t6 chic cia mot doanh nghiép cang c6 nhiéu cap thi khoang cach
gita nguoi phat tin va nguoi nhan tin cang xa. Do d6, tinh hiéu qua cia truyén

thong cang giam. Bang 9.2. minh hoa sy gidm dan tinh chinh xdc cia thong
diép theo cdc kénh tu trén xuéng

Bang 9.3. Su suy giam tinh chinh xac cua théng diép theo co cdu

Cép bac | Théng diép ban dau Murc d6 gidm tinh chinh xac
- Ban lanh dao cdp cao E 100% | 0%
. Cac pho giam doc : 66% ‘ 34%
- Céc chuyén vién, trudng du an 56% 44%
& Céc quan déc ‘ 40% __ 60%
- Céc ddc cong 30% 70%
- Cong nhan san xuat ‘ 20% i 80%
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Dé khic phuc nhung tré ngai nay, cdc doanh nghiép can thiét 1ap co ciu t§
chite hop ly, gidm dén muc t6i da cdc cap trung gian dé tang tinh chinh xdc va
giam thoi gian truyén thong. Déng thoi, nén sit dung cic phuong tién truyén
thong hién dai nhu bang video, sit dung ca nhimg thong diép bang loi va khong
béng 10, cing nhu giam khoang cich giita nguoi giri va nguoi nhan

1.2. Su chuyén mon hoa

Kién thuc dang ngay cang tré nén chuyén moén héa hon, cdac nha chuyén
moén trong nhiéu linh vuc ngay cang phdt trién va si dung nhiéu thuat nga
chuyén mén hon dé don gian héa su truyén thong giva ho véi nhau. Tuy nhién,
diéu nay sé tao ra nhimg khé khan khi truyén théng véi nhitng nguéi thuac céc
linh vyc khac. Chang han, mét chuyén vién vé luong bong sé truyén thong rat
khé khian véi mét chuyén vién nghién cuu thi truong.

Hon thé nita, mét s6 ngudi thuong sit dung ngon ngix chuyén mén dé che
giau su that hoac bao vé “cai t6i” cia ho. Do do6 tao ra nhing tro ngai lam giam
tinh hiéu qua trong truyén thong.

1.3. Su khdc biét vé muc tiéu

Trong nhiéu truong hop, cung mét su viec hay mot quyét dinh c6 nhung
cach hiéu khac nhau tuy theo muc dich va quyén lgi cia méi nguoi. Su khac
biét nay c6 thé tac dong dén hiéu qua truyén thong, boi nguoi ta co thé giai
thich mot thong diép theo cach cia minh, hoac hon thé nia nguoi ta cé thé
thém thit nhung chi tiét nao d6 nham bao vé quyén loi riéng.

1.4. Dia vi xd hoi

Pia vi 1a vi tri xa hoi cia moét nguoi trong mot tap thé nao do, né co thé
dem lai cho nguoi ta nhimg dic quyén va dac an tuong ung.

Dia vi c6 thé 1a mét tré ngai quan trong déi véi su truyén thong cé hiéu
qua bai:

- Dia vi thuong duogc sir dung dé co lap cdac nha quan tri ra khoi nhing gi
ho khéng muén nghe.

- N6 tac dong dén khéi luong va loai thong tin ma cap duoi phan anh tu
dudi lén.

2. Nhing tré" ngai thudc con nguoi

Mot két qua nghién ciqu cho thay cé toi 1/2 cac nha quan tri va khoang
30% cac nha quan tri caAp cao gap rat nhiéu kho khan trong truyén thong. Bai
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cdc nha quan tri thuong cho ring nhung thong diép ma ho gii di 1a kha r6 rang
va hiéu qud. Tuy nhién chi c6 mot s6 nguoi hiéu, mot s6 nguoi béi réi va mot s6
nguoi khéng hiéu duoc noi dung thong diép ctia ho. Nhing vin dé nay c6 thé do
nhimg tré ngai sau gay ra:

" 2.1 S khdc biét vé cdch hiéu

Ngudi phat tin thudng dodn chéc ring nguoi nhan sé giai thich thong diep
theo céch hiéu ctia nguoi phat tin. Nhung trong thue t& thi doi khi nguoi nhan
¢6 thé hiéu theo mot cach khac hédn so véi cach hiéu cia nguoi phat tin.

2.2. Sw khac biét vé ngit nghia
A\

Mai tir thuong c6 nhiéu cach dung va c6 nhiéu y nghia khac nhau. Do do,
khi tir ngir dung trong thong diép khong chat che, cu thé, ro rang sé lam cho
ngudi nhan khong hiéu ding y nghia ma nguoi phat tin dinh truyén di.

DPay la mét tré ngai rat 16n ma nhimg nguoi tham gia truyén théng can
nhan r6 dé tranh st dung nhing tir ngit c¢6 thé lam sai léch thong tin.

2.3. Su xic dong

Su xic dong la mot phan ung chui quan, hay tinh cdm cd nhan. Kinh
nghiém cho thay, nguoi ta khong chi nhé lai cdc su kién, ma con xuat hién ca
nhing tinh cdm di cung v6i chung. Vi vay khi truyén thong, nguoi ta thuong
'truyén nhumng du kién, su xuc dong, tinh cdm va ca nhing y kién riéeng. Nhing
tinh cam, y kién riéng nay anh hudéng téi sy ma héa thong diép cia nguoi phat
tin va ngudi nhan c6 thé khong nhan ra nhimg khia canh nay. Do d6 ching c6
thé lam sai léch su gidi ma va tinh chat phan hdi cia ngudi nhan d6i véi thong
diép.

2.4. Ky nang truyén thong

Kha nang truyén thong cia mdi nguoi rat khac nhau. Su khac biét nay co
thé xu4t phat tit dac trung van héa, trinh d6 hoc van, dao tao hay nhung dac
diém c4 nhan cia méi nguoi. Chang han, so véi cac nha kinh doanh nguoi Hoa
Ky thi cdc nha kinh doanh nguéi Nhat kin ddo, it néi hon va ho thich cho doi va
ling nghe phia déi tdc dua ra y kién trude. Dia vi cia ho cang cao thi ho cang
nghe nhiéu hon.

Mot nguoi cang c6 161 phat am ré rang, thuyét phuc va tu tin thi truyén
théng cang c6 hiéu qua cao. Nhiéu nguoi vén ¢6 ban tinh hoac tu luyén tap dé
thanh nguoi nghe nhiéu hon noi va ho thuong thanh cong hon ngudi khac trong
truyén thong.
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Tinh hiéu qua cua truyén thong con phu thugc vao thoi diém gui va nhan
thong diép. Nhung tin tic quan trong duoc truyén dat vao chiéu thu bay s
khong phai la thoi diém thich hop nhat. Hoac mot nguoi dang trong trang ths
cang thang hay tram uit ma nhan mot thong diép sé khong c6 hiéu qua bang
khi nhan né trong trang thdi binh thuong...

3. Nhimg trd ngai cua tién trinh truyén thong

Su gian doan hay kém hiéu nang trong méi budc cia tién trinh truyén
thong déu c6 nhung tdc dong xau doi véi tinh hiéu qua cda truyén théng.
Nhung gidn doan nay cé thé xay ra trong nhung tinh huéng sau:

* Tro ngai cia nguéi phdt tin

Mot nha quan tri sé rat kho trinh bay mét y tuéng méi tai mot cude hop
ma cdc thanh vién cia né khéng c¢6 nhing y niém vé linh vuc do.

* Tro ngai md hoa

Néu cac bén truyén thong khong sit dung cung ngon ngi nghé nghiép hay
tiéng noi thi nguoi dua ra y kién rat kho lam cho nguoi déi thoai hiéu mong
mudn cua minh.

* Tro ngai trong gidi md

Cdch hiéu mét thong diép cia nhing nguoi lon tudi thuong cé nhing khéc
biét so voi nhung nguoi tré tudi. Néu cung voi khodng cdch vé tudi tac ma co
thém su khac biét vé dia vi va hoc van thi khoang cdch trong cach hiéu cang xa
hon.

* Tré ngqi trong phdn hoéi.

Su phén ung cia ngudi nhan sé rat phuc tap néu nguoi dé c6 nhirng dinh
kién hay hiéu sai y nghia cia thong diép.

Chinh su phuc tap cda tién trinh truyén thong cé thé tré thanh mét tro
ngai tiém an d6i voi su truyén dat thong tin.

4. Mét sé bién phap khic phuc nhung tré ngai trong truyén thong
Trudc hét, ching ta phdi thua nhan rang nhing tré ngai trong truyén
thong ludn ton tai va co thé gay ra nhiéu van dé cho té chuc. Sau d6 chiing ta
phai sén sang danh thei gian va nd luc can thiét dé vuot qua nhimg tro ngai dé.
Dudéi day la mot s6 giai phdp dé vuot qua cdc tré ngai trong truyén théng.

4.1. Diéu hoa dong thong tin

Khi nhan duoc va phai xi ly qua nhiéu thong tin, ngudi ta sé bi roi vao
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tinh trang qua tai. Cac nha quan tri nén thiét 1ap mot hé thong dé nhan dién
nhing thong diép cap bach, can duoc giai quyét ngay va diéu phéi luu luong
dong thong tin cho phu hop. Phuong phdp nay thuong duoc ap dung nham chi
dan cho cip dudi thdy la chi chuyén thong tin téi nha quan trong nhung tinh
hudng cap bdach nhu khi cé su léech lac quan trong so véi ké hoach va nhirng
muc tiéu da vach ra. Khi moi viéc déu dién ra theo ké hoach thi khong can phai
bdo cdo. Mat khdc, cdc bdo cdo nén ngdn gon, suc tich va han ché trong mot s6
lugng trang quy dinh nao dé.

4.2. Khuyén khich su phan héi

Céc nha quan tri can theo doi dé xdc dinh xem nhung thong diép quan
trong da duoc linh hoi nhu thé nao. Thong tin phan héi cho phép nha quan tri
biét ro mirc do hiéu biét vé théng diép cda nhan vién t6i muc nao, thong tin
phan héi dugc thé hién trong nhimg hanh déng cia nguoi nhan. Chang han,
khi ban truyén dat mot ban bdo cdo hay mot y tuong méi truée dam dong, ban
¢6 thé nhan thdy muc d6 tiép nhan va hiéu nhung théng diép ma ban mudn
truyén dat thong qua nhung biéu hién, nhung phan ung cua khan gia.

Béi vay dé c6 thé vuot qua nhing tré ngai trong truyén théng can khuyén
khich sy phan héi ciia ngudi nhan dé danh gid muc do ti€p nhan va hiéu thong
tin cia ho nhiam cé sy didu chinh phuong phdp truyén dat hay chon kénh
truyén théng hop ly.

4.3. Don giin héa ngoén ngi cua thong diép

Do ngon ng ¢6 thé tré thanh mét trd ngai trong qud trinh truyén thong,
nén cic nha quan tri cin chon nhing tir ngt dé hiéu dé truyén dat cac thong
diép nhim tao diéu kién cho cap dudi c6 thé nhan va hiéu chuing mét cach dé
dang.

4.4. Ling nghe mot cdch tich cuc

M&i nguoi can ty luyén tap dé tré thanh nguoi ldng nghe va truyén thong
6 hiéu qua. Nhiéu cong ty da t6 chic nhing chuong trinh huyan luyén cho
nhan vién vé cach ling nghe c¢6 hiéu qua, chong nhiéu va phat trién cac ky
nang truyén thong trong va ngoai td chuec.

4.5. Han ché nhimg cdm xic tiéu cuc

Trong qua trinh truyén thong, moi nguoi déu truyén cd nhing cdm xic
cia ho, ma nhimg cam xuc tiéu cuc c6 thé xuyén tac noi dung cia thong diép.
Khi & trong trang thdi xuc dong manh, thong diép sé¢ khong con chinh xc,
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khach quan. Do d6, céch tot nhat dé gidi quyét tinh huéng nay la tam ngung
truyén thong cho dén khi cac bén ché ngu duoc nhing xuc dong cia ho, tré laj
trang thai binh thuong thi bit dau thyc hién tiép tuc truyén thong.

4.6. Stk dung nhiimg tin hi¢u khong béng loi

Khi tham gia truyén thong nén sit dung nhimg tin hiéu khong bang loi dé
nh4n manh nhing diém va nhung tinh cdm dac biét. Tuy nhién, nhu phuong
phdp truyén théng dung 161 da dé cap, nguoi tham gia truyén thong can nhe la
nhimg hanh dong, tin hiéu duoc st dung 1a dé hé tro cho 161 néi. Do do dumg
dung cdc tin hiéu dé lam phuc tap noi dung cia cdc thong diép.

4.7. Sit dung tin dén

Nha quan tri c¢6 thé st dung mang luéi truyén thong khong chinh thue
trong doanh nghiép dé truyén thong tin duoc nhanh chéng, ddnh gid phan ung
ctia du luan truée khi dura ra mot quyét dinh cuéi cung, hoac thong qua do dé
tim kiém théng tin phan héi. Tuy nhién mang ludi truyén théng nay cing
thuong tung ra nhimg tin dén that thiét, lam tén hai long trung thanh cia
nhan vién va tinh hiéu qua cia té chitc. Nha quan tri c6 thé ngan chan nhing
10i dén dai nhim lam mat tdc dung nhung tdc dong tiéu cuc cia ching bang
cdch cung cdp cho nhan vién nhiung thong tin chinh xdc, thich hop va ding thoi
diém...

Tuy theo timg loai tré ngai cu thé va dac diém cuia t8 chuyc va nha quan tri
¢6 thé lua chon, stit dung nhitng bién phap thich hop dé vuot qua chiing.

IIL. PE TRUYEN THONG CO HIEU QUA

Dé truyén thong c6 hiéu qua cdc nha quan tri cdn nidm vimg mot so
nguyén tic va ky nang nhat dinh. Nhung ky nang truyén thong cdn nim vimg
bao gobm ky nang lidng nghe c¢6 hiéu qua, viét c6 hiéu qua va cédch thuc diéu
khién cdc cuéc hop.

1. Mot s6 nguyén tic can tuan theo dé truyén théng hiéu qua
1.1. Cdn sang loc va lam cho cdc y tuong tré nén dé hiéu trucc khi truyén dat

Can suy nghi, phan tich, lya chon va sip xép thong diép cho dé hiéu trudc
khi tién hanh truyén thong. Nhimg nguyén nhan lam gidm tinh hiéu qua cua
truyén thong thuong do nguoi truyén thong diep da khong tién hanh phan tich
va hoach dinh trudc khi truyén thong.
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1.2. Xdc dinh muc dich truyén thong ding dan

Trudce khi gii di mot thong, diép, nha quan tri can tu héi ban than cé thuc
sy mudn tién hanh cong viéc d6 khong. Sau d6 méi quyét dinh thu thap théng
tin, truyén dat mét quyét dinh hay yéu cau cip duéi tién hanh mot cong viéc
nao do.

1.3. Xem xét khung cdinh ma sw truyén thong sé duoc thuc hién

Do y nghia va n¢i dung cia thong diép cé thé duoc truyén bing nhiéu cach
khac nhau phu hgp véi hoan canh. Do d6 tuy theo hoan canh, diéu kién cu thé
ma chon phuong phdp, phuong tién truyén théng phu hop.

1.4. Néu hoan cdnh cho phép, nén thdo lugn véi nguéi khac khi hoach dinh
tién trinh truyén thong

Nén khuyén khich nhung nguoi sé chiu su tdc dong cua thong diép tham
gia vao hoach dinh tién trinh truyén théng. Ho c6 thé déng gop nhumg y tudng
6 ich.

1.5. Hay chu y si dung ngén ngit co thé trong truyén thong

Giong néi, nét mat, déi mat, dang diéu va dong tdc co thé déu c6 nhimng tac
dung trong qud trinh truyén thong. Nguoi nhan vira nhan nhung théng tin

bing 1&i vira quan st nhirng tin hiéu khong 161 dugc thé hién bing nhing dong
tdc co thé d¢ giai ma thong diép.

1.6. Hay tim co hpi dé hé tro nguoi nhdn thong diép

Muén truyén théng thanh céng nén tim hiéu sé thich va nhu ciu cia
ngudi déi thoai dé truyén thong diép theo nhumg hinh thic phu hop. cin ¢6
ging dat minh vao dia vi ciia nguoi nhan dé hiéu quan diém cda ho déi vai
thong diep.

1.7. Theo dudi cong viéc cho toi khi hoan thanh

Nhimng né luc truyén thong cé thé tré nén lang phi néu nha quan tri khéng
theo doi va danh gid thong tin phan héi dé xac dinh két qua. Béi, khong thé
doan chic ring nguoi nhan sé hiéu théng diép va moi viéc két thic tot dep.

1.8. “Léi noi phdi di déi voi viéc lam”

Su truyén thong hiéu qua nhat khong han la chi bang 16i néi, ma nhimg
hanh dong, viéc lam ctiia nha quén tri néi nhiéu hon nhung tir ngit da duoc néi
ra.
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2. Lang nghe c6 hiéu qua

Hau hét cac chuong trinh huan luyén tai cdc truong dai hoc hay cac
chuong trinh phat trién quan tri thuong chi trong vao viéc trang bi cho ngusn
hoc nhimg ky nang hung bién, hon la huan luyén ky nang nghe co6 hiéu qua. Du
rang nghe la mot vé cua phuong trinh truyén thong. Diéu nay la mét quan
niém thiéu toan dién, béi néu ngay ca nhimg 10i néi nhiét thanh nhat cung se
tré thanh vo nghia néu khong dugc lang nghe.

Lang nghe dugc thuc hién theo hai budc:

Trudc tién, nguoi nhan thong diép phai lang nghe dé giai ma va hiéu
thong diép goc. Sau d6, nguoi phat tin tré thanh nguoi nghe khi giai ma va hiéu
nhimg théng tin phan héi. Nhu vay ky niang nghe tham gia vao toan bé tién
trinh truyén thong.

Chung ta c6 thé nghe va xu ly thong tin nhanh hon mét nguoi néi rit
nhiéu. Cdc nha nghién ciu khing dinh ring mét ngusi chi c6 thé néi trung
binh khoang 125 ti, trong khi nguoi nghe c6 thé nghe va xu ly 400 ti dén 600
tir méi phiit. Vi vay, nguoi nghe c6 tdi 75% thoi gian réi trong khi nghe dé suy
nghi vé nhing chi dé khac hay phan tich nhung thong tin ma nguéi néi cung
cdp va dua ra nhing phan héi. Duoi day la mét s6 161 khuyén thuc té dé lang
nghe ¢6 hiéu qua hon.

* Kién nhan liang nghe. Nguoi nghe sé dé ghi nh¢ hon trong trang théi

yén tinh va tap trung cao.

* Nén dua ra nhing cau héi mé déi véi nguoi néi hon la chi don thuan la
“vang” hay khéng tra loi.

¢ Khuyén khich nguoi néi bang cdi nhin khich l¢, dang diéu hoat bat va
161 khich 1é “vang”, “téi hiéu”. Déi khi nhéc lai mét s6 tir cuéi cung cua
nguoi noi.

* Hay trinh bay lai nhing gi da nghe bang nhing tit ngit riéng ctia minh.

¢ Thé hién cam xuc dé chung td ban la nguéi nghe c6 xic cam

e Hay c6 gidng ché ngu nhung dinh kién va thanh kién cda ban than.

e Tranh véi va phdn xét nhing gi vua nghe.

* Hay tém tit nhung noéi dung chi yéu ma nguoi néi da néu ra, cung
nhimg diém chua hiéu ro6 dé cé6 thé hoéi lai.

3. Viét mot cach hiéu qua

Mot két qua nghién citu gan day cho thay, cdac nha quan tri duoc hoi cho
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ring ky nang viét c6 4 linh vuc rat khé thanh cong. Bén linh vuc do la:
1) Viét ngén gon, sic tich (55%)
2) Thé hién y nghia ro rang (49%)
3) Trinh bay thong diép phu hop véi muc dich (39%)
4) Viét ding chinh ta (39%)
Diéu d6 cho thay ring viét cing can duoc luyén tap thuong xuyeén.

Viét duing la mét cong cu rat quan trong trong qud trinh truyén thong.
Néu viét khong duge tién hanh ding ky nang, né sé tr¢ thanh nhing tré ngai
vé ngit nghia va tam ly tiém tang. C6 4 nguyén téc can tuan theo dé viét ding
la:

(1) St dung nhimg tir ngi¢ don gidn
St dung nhing tit ngt don gian sé giup nguoi viét giam nhimg suy nghi
khong can thiét va gitip ngudi doc thoat khoi su phitc tap hoa van dé, do d6 c6

thé hiéu nhanh hon, sau hon néi dung ctia thong diép

(2) Pimg qua I¢ thudc vao cdc quy tdc ddt cau ma bé qua noi dung cdn truyén
dat.

Da s6 chiing ta thuong rat nhay cam d6i véi cdc quy téc dat cau, quy téc
ngw phap tir khi con ngéi trén ghé nha truong. Do d6 rat dé bi lé thuée vao
nhimg nguyén tic va théi quen cing nhic ma khong chi trong vao muc dich
cudi cung cia truyén thong.

(3) Viét mot cdch ngin gon, sic tich

Ngudi viét nén trinh bay nhimg tu tudng, y kién va y tudng biing mét s6
lugng tir ngdn nhat phu hop véi cach dat cau va tinh khiic chiét. Can tranh viét
ngin ma khong ro rang hay khong day du.

(4) Viét ré rang

Sy map mo la mot trong nhing sai 1am thuong hay méc phai nhat khi
truyén thong bing chit viét. B&i né 1am mat tinh chinh xdc va r6 rang, lam cho
ngudi doc khong hiéu ding y nghia cia thong diép. Do d6 khi viét can thé hién
10 rang y nghia cia thong diép.

4. Diéu khién mét cach hiéu qua cda cac cudc hop

Ngay nay, cac nha quan tri mét kha nhiéu thei gian vao céc cude hop. bé
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tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua cia cdc cudc hop, can tuan theo mot s§
diém sau:

(1) Chi tri¢u tap cdc cudc hop khi cdn thiét

Dung triéu tap mot cuéc hop néu c6 thé dat duoc két qua tuong tu bang
nhimg cudc tham viéng céa nhan, cdc ban ghi nhg, cdc cudc trao déi dién thoai
ViV

(2) Chudn bi truvc chuwong trinh nghi sw va giii toi nhiing nguoi sé tham gia

Chuong trinh nghi sut ¢an chi r6 nhing néi dung sé dugc ban bac, nhimg
diéu kién vat chat, thoi diém va noi hop, cing nhu luong thoi gian can thiét cho
cudc hop va nhung ky vong, yéu cau su tham gia cua cdc thanh vién...

3) Xem xét cdn thdn danh sach nhimg nguoi dwe hop

Chi méi nhing nguoi can thiét tham du cude hop. Viéc moi nhung céd nhan
khong c6 ly do thuc su tham gia c6 thé pha vé hay gay chia ré trong cudc hop,
nhat la truong hop ho la nhing nguoi 1am 1o

(4) Tép trung toan bé moi sw chu y vao cuéc hop

Can tranh sy thiéu tap trung va dé nhung cong viéc khac xen vao lam gian
doan va han ché hiéu qua cua cudc hop.

(5) Chudn bi ky vé noi dung va nhirg thong tin cdn thiét

Su chuan bi thich hop sé quyét dinh phan nia thanh cong cia cuoc hop.
Khi biét ro nhung cong viéc can hoan thanh va chuin bi diy du théng tin cdn
thiét sé giup ban chu dong trong diéu khién cudc hop

(6) Chudn bi nhiing cdau héi phu hop dé klhuyén khich thdo ludn

Khuyén khich moi nguoi tham gia thao luan, tranh dua ra nhimg cau héi
gay khong khi cang thang, ngot ngat cho cuéc hop. Bao luu cdc y kién cd nhan
va chi danh gid chung khi két thuc thao luan dé tranh nhing thanh kién cua
cdc thanh vién. Khong cho phép bat cit thanh vién nao duge doc quyén phan xét
moi nguoi.

(7) Tudn thu nghiém ngdat chwong trinh nghi su

Khuyén khich cédc thanh vién boc 16 quan diém cua ho, nhung khong cho
phép ai noi vong vo va lang phi thoi gian vao nhung loi phat biéu dai dong
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(8) Két ludn cupc hop bing cach tom tit nhimg diém da dwoc lam sing 16

Nhung diém nay duoc coi la két qua cia cudc hop. Tiép tuc duy tri cudc
hop thém mét vai phuit va nhéc lai nhing két qua d6 vdi tat ca cac thanh vién.

Thuc vay, dé diéu khién mot cudc hop thanh cong, cdc nha quan tri con
cdn phai dp dung toan bo cdc yéu t6 thanh phan cua tién trinh truyén thong,
ching han nhu chéng nhiéu va nhing chuéng ngai.

5. Nhimg tiéu thuc cin xem xét khi lua chon mét kénh truyén

thong
Bang 9.4. Nhimg tiéu thuc cin xem xét khi lua chon
mét kénh truyén thong
Noi

Viét ‘*" N e
Véi mot tap thé Véi mdt nguoi 1
— — 1
1. Thai Ngudi viét thuong mat | Ngudi néi tdn kha Ngudi n6i khéng tén |
gian kha nhiéu thdi gian dé | nhiéu thai gian dé nhiéu thai gian chuan |

phéc thao, bién soan,
indn....

luyén tap, chudn bi, bi. |

sap xép.

Ngudi doc thudng mat
it thoi gian hon nguoi
nghe

Ngudi nghe thudng mét nhiéu thai gian hon
ngudi doc béi ho phu thuéc vao dién gia

Ngudi viét khong thé
kiém scat xem ngudi

T
2. Chi phi ; Thai gian cua ngudi
i

d6 co6 doc hay khéng,
doc vao khi nao va khi

nao thi doc xong.

Ngudi néi c6 thé kiém soat vé thdi diém va céch
thire ti€p nhan théng tin cua thinh gia.

FThc‘xi gian chuyén giao théng tin cé thé bi cham
‘ haon so vdi noi véi mot ngudi

viét

| Thdi gian cda ngudi
| doc: kha ngan

Thoi gian chuyén giao
thong tin cé thé nhanh
hon

Thai gian cta ngudi noi

Thai gian cGia ngudi nghe: tuong déi dai.

|

|
| - Chi phi gui theo buu
| dien

- Su giup dd cua thu ky

Phi ton cudc dién thoai
(c6 thé)

Chi phi chuyén va cac
chi phi phuc vu héi
nghi
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‘ 3. B6 chinh | Ngudi doc nhan dugc Nguéi nghe nhan duoc | Nguai nghe co thé
xac théng tin hoan toan nhimg théng tin kha nghe khong chinh xac
| | chinh xac chinh xac.
1 4. Dia diém | Ngudi doc khdng can & | Ngudi nghe cén phai & | Ngusi nghe co thé ddi
| | cung noi nguai viét. cung noi ngudi ndi dién hoac nghe qua
} i dién thoai
‘ 5.Muc dd | C6 thé rt chi tiét C6 thé kha chi tiét Thudng kém chi tiét
| chi tiét 1
! 6. Muc dé I C6 thé rat rieng tu Khéng riéng tu C6 thé rat riéng tu
| riéng biét 1
| 7. Quan hé | C6 thé khong chiu sy | C6 thé xay dung cac C6 thé xay dung cac
| téc dong chu quan mai quan hé tap thé mdi quan hé ca nhan.
| T — =
! | Chia dong Tu phat Tu phat
8. Phan C6 thé tri hoan Ngay lap tuc Ngay lap tuc
{ ung cia 5 ’ g i =
ngudi nhan | Khong su dung ngdn Su dung ca ngén ngl Su dung ca ngdn ng
ngir co thé cothé cothé
Ngudi viét co thé Tuy thuéc vao phong Pham vi rong
khong nhan biét dugc | cach trinh bay, c6 thé
phan ung cua ngudi thay doi tir han ché
| doc, trir khi xay dung dén pham vi rong.
dugc mét co ché phan
ung hiu hiéu trong t6
chuc.
TOM LUQC

1. Tién trinh truyén thong c6 6 yéu td 1a ngusi phat tin, ngudi nhan, thong
diép, kénh truyén thong, thong tin phan héi va su nhan thuc.

2. C6 nhiéu hinh thuc ¢6 thé truyén nhung thong diép khong bang 1o, cac
nha quan tri can nhan thuc ré va sit dung ching mét cdch hiéu qua. Cac hinh
thuc d6 bao gébm khoang cach, dién mao ca nhan va ngén ngu co thé.

3. Cdc kénh truyén thong bao géom hai loai: truyén théng chinh thuc va
khong chinh thuc. Truyén théng chinh thuc bao gom cdc kénh tit trén xuéng, tu

dudi lén va theo chiéu ngang.

Céc nha quan tri thuong hay st dung cdac kénh tu trén xuéng dé truyén

cdc thong diép qua cdc cdp t8 chuc. Cdc kénh truyén théng tir dudi 1én cho phép
nhan vién tham gia vao qua trinh ra quyét dinh va chuyén nhimg thong tin

284



phan héi dén ban lanh dao doanh nghiép. Cac kénh truyén thong theo chiéu
ngang duoc nhimg nguoi cung cap, trong cdc bo phan khac nhau sit dung va
chiing dac biét quan trong d6i véi doanh nghiép té chuc theo co cdu ma tran.

Tin dén tuy khong phai la mot yéu t6 cia tién trinh truyén thong nhung
ching tdn tai trong tat ca moi té chitc. Cdc nha quan tri khong thé loai bo hoan
toan duoc tin ddn, vi vay can biét cach sit dung ching mot cach hiru hiéu trong
viéc gui thong diép va nhan théng tin phan hoi. Nhiéu cung khong phai la mot
yéu t6 trong tién trinh truyén thong nhung ching c6 thé bop méo, lam sai lech
thong tin va lam gidm tinh hiéu qua cda truyén théng. Dé khic phuc nhiéu can
¢6 gdng st dung nhimg hinh thyc truyén théng truc tiép hay bang van ban va
loai bd nhimg nguén gay nhiéu tiém an.

4. Nhung tré ngai trong truyén thong can tré viéc gii va nhan cdc thong
diép boi su xuyén tac, tham chi ngan can y nghia cda thong diép. Nhung tro
ngai nay gém hai loai: Nhimg tré ngai thuée té chuc va nhung tré ngai thuoc vé
con ngudi. Nhimg tré ngai thue té chuc c6 thé 1a hé qua cda chinh co cau cua
té chute, tit sy phdt trién cdc biét ngit chuyén nganh, ti sy khéc biét vé muc tiéu
gitta cdc bo phan va su khdc biét vé dia vi xa hoi. Nhung tré ngai thuoc con
nguoi ¢6 thé la hé qua cda su khdc biét vé cdch hiéu giva nguoi gui va nguoi
nhan, su khdc biét vé ngi nghia, sy khdc biét trong cdch biéu 16 cam xic va
nhing khiém hut vé kha nang truyén thong cia méi nguoi.

5. Nhung tré ngai cda tién trinh truyén thong bao gém tré ngai cia nguoi
phat tin, trd ngai khi ma héa, nhing tré ngai trong gidi ma va tré ngai trong
phan héi.

6. Mot s6 bién phdp khdc phuc nhung tré ngai trong truyén thong bao
gbém:

- Diéu hoa dong thong tin.

- Khuyén khich sut phan héi

- Don gian héa ngdn ngw cua thong diép.

- Lang nghe mét cdch tich cuc

- Han ché nhimg cam xuc tiéu cuc hay thai qua

- S&t dung nhung tin hiéu khong bang loi

- Stt dung tin ddn

6. Dé truyén thong c6 hiéu qua, nhitng nguodi tham gia truyén thong can
tuan theo mot s6 nguyén tdc nhat dinh, can biét lang nghe c6 hiéu qua, viét
mét cach hieu qua va diéu khién mot cach hiéu qua cdc cude hop.
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CAU HOI THAO LUAN

. Hay néu ba loai truyén théng khéng bang 161 pho bién nhat.
. Nhimg nguyén tac co ban ma ngudi phat tin cn tuan theo nham lam

tang tinh chinh xdc trong truyén thong la gi?

. Hay néu dac diém co ban, nhung thuan loi va nhuoc diém cia nhing

kénh truyén thong thuong duge sit dung trong doanh nghiép cia ban.

. Nhung phuong tién thong tin dién tir hién dai ngay nay co tac dong nhu

thé nao déi vdi truyén thong cia doanh nghiép?

. Nhitng tré ngai trong truyén thong bao gobm nhung loai nao? Can phai

dp dung nhung bién phap gi dé khic phuc nhing tré ngai d6?

. Tai sao nhimg kho khan trong truyén thong ngay cang tang lén déi véi

cdc doanh nghiép?

. Thé gici ngay nay la moét noi kha ban ron va map ma, nguoi ta thuimg

bi tan cong lién tuc bang nhung thong diép phuc tap. Con nguoi phai
lam thé nao dé don gian héa cac thong diép va loai bé su khéng ré
rang?

. Nguoi ta phai lam gi dé c6 thé tré thanh moét nguoi truyén théng c6 hiéu

qua?

. Theo kinh nghiém cia ban, nguoi ta thuong pham phai nhung sai 14m

gi khi diéu khién mét cuoc hop?

10. Theo ban trong nhing cudc giao tiép truc ti€p hang ngay, thi mat xich

nao trong tién trinh truyén thong c6 vé yéu nhat? Tai sao? Can tién
hanh nhing bién phdp nao dé khac phuc?

BAI TAP TRAC NGHIEM

Muc dich cia bai tap nay la nham giip ban doc nang cao hiéu biét vé cic

ky nang truyén thong. Hay khoanh tron vao s6 diém ma ban cho la phu hop véi
suy nghi va hanh dong cua ban nhat. Can luu y rang khong c6 cau tra loi ding
hay sai.
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xét

Khéng . Rat
Tidu thic dit | KMON9 | nang |
) L khoat déng y
1. Khi tra 16i cac cau héi, t6i ¢3 géng dan 3
nhimg thi du hay chi tiét cu thé !
2.T6i thuong n6i nhiéu hon ngudikhéde | 1 § 5 J
3. Néu ngudi khac duding nhu khéng hidu »
nhing gi 18i vira trinh bay, 16i c8 géng néi 3 1
cham lai va ré rang hon
4, Téi thuang khong nhd rdng ¢6 nhimg tir cé 3 -
nhiéu nghia khac nhau o 2
5. Khi dua ra mdt phén héi (feedback), t6i
thudng can cur vao sy that cta van dé va 3 5 |
khéng dé nhing tinh cdm c4 nhan chi phéi. |
6. Khi dang néi chuyén vdi ai do, téi khong 3 1 !
hé liing ting trong nhimg lic yén lang c
7. T6i ludn c6 gang tap trung dé khong quén 3 ;
nhiing tin higu truyén théng khéng béng 16i
8. Ling nghe va nghe dugc c6 y nghia gidng 4 B |
nhau . - _:
9. Téi biét rd ngudi mudn nhan théng tin 3 5 ‘
phan hdi trudc khi i gui n6 di. |
10. Téi khéng bao gi¢r néi “Rat tuyét”, “ban 3 5 |
hay tiép tuc”... khi ngudi khac dang néi. R D B
11. T6i thudng c8 gang tri hoan viéc gui di
théng tin phan héi, bdi vay tai cé nhiéu thai 3 5 |
gian dé nghi vé no. _t
12. Téi thich s dung ti€ng 16ng va nhimng 3 5 !
thanh ngi dia phuong. S R R
| 13. Phan héi cla 16i ch( yéu tap trung vao
huéng dan ngudi khéc cach sir dung nhang y 3 1|
tudng cua tdi
14. Ngon ngir co thé chi quan trong déi vdi
ngudi ndi, khéng quan trong ddi véi ngudi 3 8
| nghe. o I |
15. T6i chi sur dung cac thuat nglr chuyén %
nganh khi trao d8i vdi cac chuyén gia cta 3 1
nganh do o W S—
16. Téi cho réng ngudi ta thudng pham sai g 5 ‘
| 14m 1 trong tinh trang biét r6 van @& o |
17. T6i c8 gang dién dat nhimg y tuorng cua 3 5
t0i béng nhitng thuat ngit phd bién. )
18. Khi lang nghe, t6i 6 gang khong phan o | 4
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Bang diém

Chuyén s6 diém trong mdi cAu tra lai cia ban vé& bing diém nay va cng
diém theo méi loai, tdng s6:

Ky ndng phdn hdi Ky n3ng ldng nghe Ky nang truydn dat, phat biéu

Cau 1 2 3
Cau 5 6 4
Cau 9 8 7
Cau 1 10 12
Cau 13 14 15
Cau 16 18 17
CONY wwrsasis CONG .ooveeeene CONG oo
TENG 8. oo

* Danh ddu X vao truc biéu dién cia méi ky nang, theo s6 diém d4 cong:

Ky ndng

phanhdi 2 Thip
Ky ning

1&ng nghe Can Thip
Ky nang

truyén dat Cao Thép

30 25 20 15 10 5 0

* Panh dau X vao truc bieu dién dusi day theo tong so diém cua tat ca cac
ky nang

Cao Thép
90 8 70 60 50 49 320 20 © 0
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Phzn TV
LANH DAO

Ngi dung cua phdn IV tip trung dé cdp dén qud trinh thic ddy va dong
vién nhdn vién nhim ndng cao thanh tich cia ho va déng gop mét cdch ¢6 hiéu
qud vdo cde muc tiéu cia doanh nghiép. La mét nguoén luc quy gid nhdt, yéu to
con nguoi c6 thé duge doanh nghiép sie dung mot cdch hop ly va phdt huy toi da
moi ndng luc, song nguén luc nay cung cé thé bi su dung mot cdch lang phi.

Dé phdt huy khd ndng ciia con nguwoi trong kinh doanh, chuong 10 sé 3idi
thiéu mot s6 ly thuyét thuong duoc cdc doanh nghiép dp dung nhim lam gia
ting hiéu qud kinh doanh thong qua sy thic ddy nhan vién, giup ho dat toi sw
théa mdn trong cong viéc.

Chuong 11 dé cép téi nhing dong luc va ky ning lanh dao cét 16i, cdc khdo
huong vé phong cdch lanh dao. Noi dung cia chuong 12 dwoc danh dé thdo
lugn vé cdu triic cia nhom, cdch thic s dung tinh hiéu qud cua cdc nhom
chinh thitc va khéng chinh thic trong qudn tri. Phan cudi cia chuwong dé cép tdi
van héa xi nghiép. Chuong 13 thdo ludn vé cdc hinh thiic xung dot, cang thang
trong noi bo té chize, cdc phuwong phdp gidi quyét s xung dot va cdng thdng.

289



Chuong X
THUC DAY NHAN VIEN

Thiic ddy nhan vién giie mét vai tro rat quan trong déi voi cd cde nha qudn
tri, toan thé nhan vién va doanh nghiép, boi trong nhiéu triecong hop thanh tich
ciia nhan vién phu thuoc rdt nhiéu vao nhirng né luc thic ddy cia cdc nha qudn
tri va nhing phén thuong hay chinh sdch ddi ngé cua doanh nghiép.

Noi dung cua chuwong nay sé dé cap toi cdc ly thuyét vé thic ddy con ngui
thuonmg dp dung trong lanh dao - qudn tri doanh nghiép va duwoc tiép cdn trén
nhiéu phuong dién khdc nhau. Nhing néi dung chu yéu ciua chuong bao gom:

e Khdi lugn vé thic ddy nhén vién

e Cdc ly thuyét thic ddy dwa trén sw théa mdn nhu cau .
e Cdc ly thuyét thuc ddy theo quad trinh.

* Thuyét thic ddy bang cdch lam phong phu cong viéc.

e Thic ddy thong qua déi moi chdt liwong céng viéc
I- KHAI QUAT VE SU THUC PAY
1- Khai niém

Thiic d4y la qua trinh tam ly dién ra do su tac dong c6 muc dich va theo
dinh huéng cia con nguoi. Trong hoat dong quan tri doanh nghiép, thuc day la
nhimg tdac dong huong dich cia doanh nghiép nham dong vién nhan vién nang
cao thanh tich va giip ho hoan thanh nhiém vu mot cach hiéu qua.

2. Dong luc

Dong luc 1a su dan than, su lao vao cong viéc cua con nguoi.

Khi duoc thic ddy trong mot tinh huéng nao do thi ngitoi ta dem vao cong
viéc sy dan than hét minh, cung tat ca moi suc luc va tri tué.
3- Su thoa man

Sy théa man la biéu hién cua con nguoi vé niém hanh phuc do su hoan
thanh cong viéc mang lai

Nhu vay, dong luc 1a mot van dé kha mo nhat, khong ré rang va rat kho
nhan biét bang nghién cutu thuc nghiém. Nguoc lai, nguoi ta co thé dé dang

290



nhén ra su théa man théng qua cdc cudc diéu tra thuc nghiém, déng thei chi ¢6
thé tao ra dong luc cho nhan vién khi ho duoc thic ddy.

II- NHUONG YEU TG ANH HUONG TOT SU THUC PAY

C6 ba nhém yéu t6 anh huéng téi sy thic ddy nhan vién, bao gom nhung
d4c diém cd nhan, dac trung ciia cong viéc va nhimg dac diém thuc t€ cia
doanh nghiép.

So @6 10.1- trinh bay vé su tuong tac qua lai gita ba nhém yéu t6 nay va
anh hudng cia chung d6i véi thanh tich cia nhan vién trong cong viéc.

’

Nhing ddc trund
cla céng viéc:
. Tinh trang ky nang
. Tinh déng nhat
. Tédm quan trong
. Tinh déc 1ap

Cac dac diém
cua cd nhan
.Thai ddé

. Nhu céu

. SO thich

Pac diém thyc té cua
doanh nghiép:

. Hé théng khen thuong
. Cdac quy dinh...

So dé 10.1- Su tdc dong qua lai cua cde yéu té
dnh huong toi su thic day.

1- Cac dic diém cuta ca nhan

Cdc dac diém rieng la nhing gid tri, nhu cau, thdi d¢ va s¢ thich cia ca
nhan ma nguoi ta thuong dem vao cong viée cia méi ngudi. Do nhimg dac diém
nay cia méi ngudi thuong rat khac nhau, nén su thiuc ddy d6i véi méi nguoi
cing khong giong nhau.

Néu mét ngudi duoc thuc ddy béi tién bac thi anh ta sé ¢6 géng tim mot

cong viec duoc tra luong cao. Nguoc lai, mét nguoi khdc dugc thiic ddy boi su an
toan vé viec lam thi co thé sin sang chap nhan mét viéc lam c6 muc thu nhap
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thap hon, nhung ¢6 mitc rii ro bi sa thai cing thap hon. Hoac mét nguoi mugn
thanh dat nhanh béng cdch chap nhan nhimg thach thuc trong céng viéc c6 thé
sé chon mot chitc vu ma anh ta luén phai déi phé véi nhung kho khan va phai
tan dung hét moi kha nang c6 giéi han cia ban than.

Nhu vay, nhung dac diém riéng cia cd nhan c6 thé tac dong rat manh me
dén sy théa man va sy thic ddy cia méi nguoi.

2- Cac dac trung cua céng viéc

Céc dac trung cua cong viéc la nhung phuong dién ma chung xdc dinh
nhung gidi han va su thach thuc cia cong viéc. Nhimg déc trung nay bao gém
trinh d6 ky nang can thiét, muc d6 dong nhat cia nhung thao tac hay céng viée
cu thé, tdm quan trong, muc d¢ biét lap cia cong viéc va muc do tiép nhan
thong tin phan héi vé thanh tich cia nhan vién.

Mai cong viéc déu co ty trong cao vé mot so dac trung nao d6 va ty trong
thap vé nhing dac trung khdc. Chang han, cong viéc cia mét nhan vién ban
hang doi hoi anh ta phai hoan thanh nhimg cong viéc lap di lap lai va c¢6 mic
do biét lap, tinh trang ky nang, muc d6 quan trong thap; nhung tinh déng nhat
cua cong viéc thi khd cao. Nguoi ban hang cing nhan dugc nhing théng tin
phan héi, bao gom nhung phan nan, khiéu nai va ca nhung loi cam on cia
khach hang.

Nhu vay, tuy theo dac diém riéng cia méi loai cong viéc ma nhung nguoi
dam nhiém chung c6 thé dugc thuic ddy nhiéu hoac it, dé hoan thanh tot hodc
khong hoan thanh ching.

3- Nhimg dac diém thuc té cua doanh nghiép

Nhung dic diém thuc té cia doanh nghiép la nhimg quy ché, nguyén tic,
chinh sdch nhan su, phong cdch quan tri va hé thong khen thuéng cia doanh
nghiép. Céc chinh sach phuc loi nhu tién bao hiém, nghi c6 luong, y té, sitc khoe
va cdc khoan tién thudng c6 thé c6 tdac dung thu hit nhan vién mdi va thuyét
phuc nhan vién cu ¢ lai véi doanh nghiép...

4- Su tuong tac qua lai giwa cac yéu té

Nhu so d6 10.1 cho thay, ba nhom yéu t6 trén tuong tdc qua lai véi nhau
dé tdc dong toi su thuc ddy cda nhan vién. Su tdc dong qua lai nay bao ham (1)
Nhing phdm chét cd nhan ma nguoi cong nhan mang vao noi lam viéc, (2)
Nhung hanh déng ma nguoi cong nhan thuc hién trong cong viéc, (3) Hé thing
co cdu cuia td chuc anh hudng téi nguoi cong nhan tai noi lam viec.
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Dé thiic ddy nhan vién, cac nha quan tri cdn xem xét ca ba nhom yéu t6.
Chéng han, cdc nha quén tri phai tién liéu vé& hau qua cda cic quy dinh hay
phéan thudng c6 thé tao ra su thuc ddy hay gay ra su uc ché d6i véi cap dudi nhu
thé nao.

* *

Cé ba phuong phap tiép can kha néi tiéng vé thuc ddy con nguoi, bao gom
phuong phép tiép can dua trén sy théa man nhu ciu, phuong phap tiép can
theo qua trinh va ly thuyét vé su tang cuong:

e Cdc ly thuyét thuéc phuong phdp ti€p can dya trén su théa man nhu cau
tap trung tra 10i cho nhung cau hoéi nhu “Nhung yéu t6 nao thic ddy con
nguoi?”, “Nhing nhu ciu nao lam cho con nguoi dat duge sy théa man trong
cong viec?”... Nhimg cau héi nay cung cho thdy ring con ngudi ¢6 nhing nhu
ciu bén trong can dugc théa man va khi chung duoc théa man thi con nguoi
dugc thic ddy.

* Cdc ly thuyét thuc ddy thuoc phuong phép ti€p can theo qud trinh nhan
manh vao cdch thic va ly do tai sao nguoi ta lai chon nhing dong thdi ing xu
nao d6 @é dat duoc cac muc tiéu cia cd nhan. Ching han, ngudi ta c6 thé nhan
thite duoc ring sé nhan duge nhimg phan thuéng nao dé nhu tang luong, thang
chitc... néu ho thue hién céng viéc mét cdch tich cuc. N6i cdach khdc la su ky
vong nhan duoc phan thuéng da thic ddy nguoi ta lam viéc tich cuc.

* Ly thuyét vé su tang cuong trinh bay vé cach thuc ma nhing hau qua
cia edc hanh déng qué khit tdc dong dén nhing hanh dong tuong lai. Ly thuyét
nay cho ring hanh déng la hé qua cta su khen thuéng (tang luwong, thang
chite...) thuong duge 1ap lai, con hanh déng 1a hé qua cia hinh phat (gidng chu,
ha bac luong...) thuong it khi lap lai. Con nguei thuong cu xit dua trén nhing
bai hoc kinh nghiém va méi hanh vi déu gén lién véi nhitng hé qué nhat dinh.

I- CAC LY THUYET THUC PAY DUA TREN SU THOA MAN
NHU CAU

Nhu da dé cap, céc ly thuyét thic ddy dua trén su théa man nhu cau cho
ring sy thic ddy xuit phat tit mong muén théa man nhu cau. Nhu cau la moét
cam gigc théi thic manh mé do sy thiu hut thuéc mot mat nao d6 trong doi
sfng cia con nguoi. Cam gidc thi€u hut nay tao ra trang thdi khé chiu va dé
khic phuc né, ngudi ta phai tién hanh nhung hoat déng nao d6 dé théa man
nhu ciu. (So dé 10.2).
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-
|

Nhu céu

(Cam gidc thiéu hut)

Su thdi thuc

(Ap lyc hay c6 gang)

Su théa man

(Su gidm &p luc va théa
man nhu cdu ban déu)

Hanh dong

(Hanh vi tryc ti€p hudng
téi myc dich)

So dé 10.2- Qud trinh tdc déng qua lai nham théa man

Mit khéc tai mdi thoi diém, méi nguoi thuong ¢6 mét nhu ciu cén théa

man ndi 1én va néu ngudi ta thanh cong trong viéc lam gidm cam gidc thiéu hut

thi cuong d6 dp luc thic ddy cing giam xudng.

1- Hé théng thi bac nhu cau cia Maslow

Thep Abraham Maslow, méi nguoi déu c6 mot tap hop nhing nhu ciu rit

da dang, duoc chia thanh 5 loai va xép hang theo muc d6 quan trong tir dudi lén
(so d6 10.3), bao gém: nhu ciu vat chat, nhu cau an toan, nhu cau hoi nhap
(hay nhu cau x4 hoi), nhu cdu duogc kinh trong va nhu ciu tu hoan thién.

C6 4 gia thuyét co ban 1a co s& cho hé théng nhu ciu ctia Maslow bao gém:
1/ Khi mét nhu ciu duge théa man thi né khéong con 1a yéu té thuc ddy nita

ma mot nhu ciu khdc sé néi lén thay thé vi tri cia né. Vi vay ngudi ta
phai luén ludn cd gidng dé théa man mot nhu ciu nao do.

2/ Hé théng nhu cau ctia hau hét moi nguoi déu rat da dang. Luén c6 mét

s6 nhu cau khdc nhau tdc dong téi hanh vi cia con nguoi tai bat cu thei

diém nao.

- '3/ Nhin chung, nhing nhu cau bac thap phai dugc théa man trude khi
nhing nhu cau bac cao tré nén di manh dé théi thuc hanh dong.
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Nhu

cdu tu
hoan thién

Nhu cdu duoc
kinh trong

/ Nhu cdu héi nhap \
/ Nhu cdu an toan \
/ Nhu cdu vat chdt

So dé 10.3- Hé théng thu bac cdc nhu cdu cua Maslow

L1- Cic nhu cdu vdt chdt 1a nhitng nhu cau vé thuc an, quan do, noi d.v.v...
Chiing la nhitng nhu cau co ban nhat cia con nguoi va giv vi tri thap nhat
trong hé théng thit bac cdc nhu cau cia Maslow. Nguoi ta thuong ¢6 gang théa
man cdc nhu cau vat chat trude cac nhu cau khac.

Chéang han, su théi thic d6i véi moét nguoi dang rat déi la 1am sao dé cé
thic &n hon 1a dugc moi nguoi cong nhan vé su thanh dat.

1.2- Niwt cdu an toan 1a nhimg nhu ciu vé su an toan than thé va sy én
dinh trong doi séng, cing nhu nhu cau tranh khoi sy dau dén, sy de doa va
bénh tat. Sau nhu cau vat chat, con ngudi can duge théa man cdc nhu cau &
muc cao hon. Nhiéu nguoi thé hién cdc nhu cdu an toan cda ho thong qua su
mong udc cé6 mot viec lam dn dinh, cung cédc phiic lgi y t€ va suc khoe, khong bi
that nghiép va dugc huéng luong huu khi vé nghi...

1.3- Nhu cdu héi nhdp, 12 nhiing nhu cau vé tinh ban, tinh yéu, tinh cam gia
dinh, ho hang va cdc nhu cau héi nhap vao cuoc séng xa hoi. Nhung nhu cau
nay dugc xép trén cac nhu cau vat chit va nhu cau an toan, tuc la ¢ mie thit ba
trong hé théng thut bac cdc nhu ciu cia Maslow.

Nhirng nguoi c¢6 nhu cau héi nhap cao thich duoc lam nhimg cong viéc cé
st tham gia ctia nhiéu nguoi, con nhung ngudi c6 nhu cau hoi nhap thap co thé
béing long v6i nhumg cong viée don doc. Khi doanh nghiép khong ddp iung cdc
nhu cdu héi nhap ciia nhan vién, thi sy khéng théa man cia ho c6 thé duoc boc
10 thong qua nhitng hién tuong nhu thuéng xuyén ving mat, nang suat thap,
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ludn trong trang thai cang thing va tham chi co thé xay ra nhung mau thuin
noi bo.

Dé giip nhan vién thdéa man cic nhu cau nay, cdc nha quan tri cin
khuyén khich ho hop tédc than thién, tham gia tich cuc vao cdc hoat dong xa hoi
do cong ty té chitc nhu cdc hoat dong thé thao, van nghé, da ngoai...

1.4- Nhu cdu duoc kinh trong la nhimg nhu cau vé long tu trong, cam nhan
vé sy thanh dat va sy cong nhan cia moi nguoi. Dé théa man nhuing nhu ciu
nay, nguoi ta tim moi co hoi dé thanh dat, duge thang chue, c6 uy tin va diavi
dé khing dinh kha nang va gid tri cia méi nguoi.

Khi nhan vién cia doanh nghiép duge thuic ddy béi nhu cau duoc kinh
trong thi nguoi ta thuong lam viéc tich cuc va c6 gédng nang cao nhang ky ning
can thiét dé thanh cong. Ho lam viéc vi mong muén dugc cé tén trong danh
sach nhung nguoi xudt sidc, dugec nhan phan thuéng, dugc ca ngoi va duge
nhiéu nguoi biét téi. Nhimg nhu ciu nay cho phép xay dung niém tu hao cho
nhan vién va khi ching chiém wu thé thi cac nha quan tri c6 thé thic ddy nhan
vién hoan thanh cong viéc véi chat luong cao bing cach dem lai cho ho nhimg
co hoi dé ho thé hién kha nang va ban linh cia méi nguéi.

Nhitng nhu cau duoc xép vao bac thit tu trong hé théng thit bac nhu cdu
cia Maslow.

1.5- Nhu cdu tir hoan thi¢n gan lién vé6i su phdt trién, su tu phat huy nhimg
kha nang tiém tang cia cd nhan. Nhing nhu ciu nay duogc xép & vi tri cao nhat
trong hé théng thu bac cdc nhu cau cia Maslow. Nguoi dat téi nhu cau nay la
nguoi c6 thé lam chi duge chinh ban than minh va c6 kha nang chi phéi ca
nhimg ngudi khéc, 1a nguoi thuong c¢6 nhing duc tinh nhu ¢6 6c sang kién, c6
tinh than tu gidc cao va c¢6 kha nang giai quyét van dé.

Cdc nha quan tri cdn nhan ra nhung nhu cau nay trong nhan vién dé c6
thé giip ho kham pha nhimng co héi phat trién tai nang va nang cao kha nang
nghé nghiép cia ho. Ching han c6 thé thic ddy nhan vién phat huy kha nang
cda ho bing cdch tao diéu kién cho ho tham gia vao qua trinh ra quyét dinh, cai
tién cong viéc hay khuyén khich ho tham gia vao nhimg cong viéc doi héi phai
¢6 nhing ky nang dac biét.

1.6- Ung dung ly thuyét ciia Maslow

Maslow khong cho ring hé thong thu bac cdc nhu cau do 6ng dua ra la mét
trat tu ¢6 dinh, cung nhédc dugc dp dung déi véi tat ca moi nguoi. Ong cho ring,
tai méi thoi diém cu thé trong cudc séng cia méi nguoi déu néi lén nhuang nhu
ciu cap thiét va nguoi ta bi théi thuc phai tim cach thoa man ching. Cuong do
cia mét nhu cau cu thé tuy thuoc vao muc d6 ma noé va tat ca cac nhu cau bac
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thap da duoc théa man. Do d6 mo hinh cia Maslow la mot qua trinh nang dong
v tién trién khong ngung. Déng thoi, cac nhu cau vat chat 1a nhung nhu cau co
ban nhat va chung phai duoc théa man trudc tién.

Nhung nghién ciu ting ho quan diém ciia Maslow cho rang, khi nhung
nhu céu co ban chua duoc thoa man thi nguoi ta sé khéng quan tam dén nhing
nhu cdu cao hon. Tuy nhién, nguoi ta khong nhat thiét phai thoa man cac nhu
cdu theo mot trat tu lién tuc, nhu hé théng thi bac cia Moslow. Chang han,
nguoi ta khong nhat thiét phai théa man nhu cau hoi nhap hay nhu cau duoc
kinh trong trudc khi dat toi sy thoéa man nhu ciu tu hoan thién.

Thuc vay, nhiéu két qua nghién ciu cho thay réng cac nha quan tri nén
phan chia hé théng thu bac cia Maslow thanh hai phan; phan dudi bao gém cdc
nhu ciu vat chat, nhu ciu an toan va phan trén bao gdm cac nhu cau hoi nhap,
nhu cau duoc kinh trong, nhu cau tu hoan thién. Mot khi doanh nghiép giup
nhan vién thoa man hai nhu cau bac thap, thi cdc nhu cau bac cao sé khong
anh hudng tdi cong viéc cia ho. Mat khac, néu cac nhu cau bac thap xuat hién
va khong duoc théa man, ching sé c6 thé tré thanh méi de doa d6i véi nang
suat va hiéu qua. Viéc phan chia hé thdng thui bac nhu cau ciia Maslow thanh
hai phan con ngu y ring mot khi hai nhu cau bac thap da duoc théa man, thi
khéng ¢6 mot nhu cau riéng 1é nao nghiém nhién tré thanh nhu cdu ndi bat can
théa man dé thic ddy nhan vién va cdc nha quan tri phai nham vao déng thai
nhiéu nhu cau. Do d6, cdc nha quan tri phai lién tuc ra sodt xem nhung nhu
ciu nao sé thic ddy cap dudi va bing cdch nao dé thic day ho. Dé c6 thé hiéu
loai nhu ciu nao thic ddy cap dudi 1a mét cong viéc khong dé dang. Nhat 1a khi
nha quan tri va nhan vién thudc quyén khong c6é cung qudc tich hay nén van
héa thi vdn dé lai cang tré nén khé khan hon.

2- M6 hinh hai yéu té cia Herzberg

Ly thuyét cia Maslow chu trong vao cd nhan con nguoi, trong khi do
Frederick Herzberg va mot s6 nha khoa hoc hanh vi khac tap trung xem xét su
thic ddy nhan vién trén phuong dién cong viéc. Cong trinh nghién citu quan
trong diu tién cia Herzberg la xem xét méi quan hé giva su théa man trong
cdng viéc va nang suat. Herzberg va cdc tro ly clia 6ng yéu cau nhung nguai
dugc héi mé ta nhimg tinh cam tich cuc va tiéu cyc da trai qua trong cong viéc.
Ho da nhan ra ring, su hién dién cia méi dic trung cu thé (nhu yéu t§ trach
nhiém ching han) c6 thé lam tang su théa man trong cong viéc, néu thiéu
nhing yéu t6 nhu vay sé tao ra su khong thoéa man. Nguoc lai, néu thiéu mot
dic trung nao d6, chdng han su 6n dinh cua cong viéc, thi c6 thé tao ra su
khéng théa man. Tuy nhién diéu d6 khong c6 nghia la cong viéc c6 muc do an
toan cao chinh la nguyén nhan dem lai su théa man. Két qua nghién ciru nay
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da dua Herzberg di toi két luan la hai loai trang thai mga ngudi cong nhan da
trai qua tao ra su théa man va khong théa man trong cong viéc. Béi vay mp
hinh ctia 6ng duoc goi 1a moé hinh hai nhém yéu t6. Nhimg yéu té gan lién véi
nhung cam xuc tich cuc duge goi la nhimg yéu té thiic day, con nhiung yéu t§
gén lién voi nhimg yéu t6 duy tri. Bang 10.1 liét ké danh sdch hai loai yéu t§
nay.

Bang 10.1- Cac yéu td thuic ddy va duy tri cia Herzberg

Cic yéu t6 thuc day Céc yéu to duy tri

| Nguén géc cla su thda man trong cong Nguén géc cua su khong thda man trong
| viéc coéng viéc

1 . Su thach thuc cua chinh cong viéc . Céac diéu kién lam viéc

| . Trach nhiém ca nhan . Céc chinh sach va cung cach quan tri cia

cong ty
| - Su céng nhan cta moi nguoi . Chat lugng quan ly
| . Su thanh dat . M@i quan hé vdi cac déng nghiép
. Trién vong nghé nghiép . Luong béng, dia vi va su an toan cia
cdng viéc.

2.1- Cdc yéu té thuc ddy

Cdc yéu to thuc ddy la nhung yéu t6 thudc bén trong cong viéc, bao gdm sy
thach thuc cia chinh cong viéc, trach nhiém ca nhan, sy cong nhan cia moi
nguoi, sy thanh dat va trién vong cda cong viéc. Nhirng yéu t6 nay qui dinh sy
hung thu va théa man xuat phat tu mot cong viéc. Khi ca 5 yéu té nay déu hién
dién trong mét cong viéc, thi chung sé tao ra sy thic day & muc cao va kich
thich nguoi nhan vién dat téi nhung thanh tich cao hon, néu khong c6 nhung
diéu khéng théa man.

2.2- Cdc yéu td duy tri

Cdc yéu t6 duy tri la nhung yéu t6 thuoc bén ngoai cong viéc, bao gom céc
diéu kién lam viéc, cac chinh sach cia cong ty, chat lugng quan tri, méi quan hé
v6i cac dong nghiép va luong bang, dia vi, su an toan cia cong viéc. Nhing yéu
t6 nay quy dinh pham vi ma céng viéc duoc thuc hién.

Herzberg cho rang, mac du viéc ddm bao cdc y&u té bén ngoai cong viéc
nay ¢ trang thai tich cuc la can thiét dé duy tri muc do théa man hop ly cia
cong viéc. Song su hién dién cia chuing khong nhat thiét sé lam tang muc do
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théa man cua cong viéc.

Nhung ng dung cia mé hinh hai yéu td vao quén ly la rat quan trong.
Tuy nhién, cic nha quan tri phai 4p dung ddng bé ca hai nhém yéu t5, bai cac
yéu t6 duy tri khong thé giai quyét nhimg van dé nhu nan ving mat, bé viéc, sut
bdt binh hay nang suat thap. Theo Herzberg nhimg van dé nay chi duoc giai
quyét khi van dung thanh céng cdc yéu té thic day.

Nhiéu nguoi da lén tiéng phé phén ly thuyét hai yéu t6 béi ho cho ring né
¢6 nhirng sai ldm vé phuong phap luan do dia khong quan tam dén su khac biét
vé nhu cdu cia mdi ngudi. Tuy nhién nhiéu nha quan tri chdp nhan ly thuyét
nay béi céc ly do:

(1) Dé hiéu, cdac nha quan tri dé dang nhan ra nhimng yéu té thic ddy va
nhimg yéu t6 duy tri.

(2) Nhitng hoat déng can thiét dé nang cao thanh tich cia nhan vién la
khd don gian: Giao cho ho nhing cong viéc ¢6 nhiéu thach thuc va khuyén
khich ho tham gia vao cdc hoat dong nham tim bién phdp cai tién, di mdi.

(3) Su nang cao thanh tich khong tuy thuc vao su gia tang ddng ké cdc chi
phi tai chinh nhu tang luong hay phuc loi cho nhan vién ma chd yéu dua vao su
gia tang cdc yéu t6 thuc day.

3- M6 hinh lam phong phu céng viéc cia Hackman-Oldham

Mb hinh lam phong phu cong viéc la su phat trién ly thuyét hai yéu té cua
Herzberg bing cach chu trong dén nhung phuong phdp c6 thé lam thay doi
nhimg dac diém cia cong viéc, nham thic ddy nhan vién va nang cao su thoa
man trong cong viéc. Luan diém chinh cia mé hinh nay la gitp céng nhan théa
man nhing nhu cdu bac cao cia ho.

3.1- Cdc trang thdi tdm ly téi han

Théng qua so d6 10.4 mo6 hinh Hackman-Oldham chi ra ring c¢6 ba trang
thdi tam ly téi han dnh hudng téi sy thuc ddy cong nhan tai noi lam viéc. Khi
¢6 bat cit trang thdi tam ly nao ¢ muc thap, thi sy thuc ddy d6i véi nhan vién
cing & muc thap.

3.1.1- Trang thdi y nghia cua cong viéc la trang thai tam ly do luong mute
d6 nhan thuc cia nhan vién vé gid tri va y nghia cong viéc cua ho. Chang han,
néu nhitg nguoi cong nhan tin tuéng rang coéng viec ma ho dang lam la rat
hitu ich thi ho seé dugc thic ddy rat cao dé hoan thanh né.

3.1.2- Trdch nhiém cia cd nhan déi vdi cong viéc la trang thai tam ly do
luomg mitc d6 ma ngudi nhan vién cadm nhan vé trach nhiém riéng doi véi chat
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luong cong viéc cia ho. Néu ngudi nhan vién cho rang thanh tich hoan thanh
nhiém vu cua ho hoan toan do cac quy ché, nguyén tic cia cong ty quyét dinh
thi ho sé cam thay chi phai chiu trach nhiém & muc d¢ rat thap vé hanh vi cia
ban than. Nguoc lai, ho sé cam thay c6 trach nhiem hon khi phai tu quyét dinh
vé cac hoat dong cia ban than.

3.1.3- Nhan thitc vé két qud la trang thdi tam ly do luong muc d6 ma ngusi
nhan vién don nhan théng tin phan héi vé tinh trang hoan thanh cong viéc cia
ho. Néu nguoi nhan vién khong nhan dugc thong tin vé két qua do nhimg nd
luc cia ho tao ra, thi ho sé quan tam rat it dén thanh tich cia ho.

| Nhangtrangthaitamly |

Hé qua
| tdi han Fa

[

| - Trang thai y nghia cia cong | - Nhan thic réing cong viéc la
| viéc | Xximg dang | Sy thic déy cao dd
| déi vai cong viéc

| - Trach nhiém cé nhan déivéi | - Y thic vé trach nhiém ca nhan 1
| cong viec | |
| | |
| - Su nhan biét vé két qua i - Sunhan biét vé cap do cua |
| thanh tich |

So d6 10.4. Nhung trang thdi tam ly dnh huong dén su thic ddy
3.2- Su dnh hudng cia dic diém cong viéc

Béng 10.2 liét ké 5 dac trung chud yéu cia cong viéc la:

- Muc d6 phuc tap cia cong viéc

- Tinh déng nhat cua cong viéc.

- Tam quan trong cda cong viéc.

- Tinh do6c lap cua cong viéc

- Thong tin phan héi vé két qua cua cong viéc.

Nhimg dac trung nay tac dong dén ba trang thai tam ly téi han. So d6 10.5
cho thay ba yéu t6: muc d6 phuec tap, tinh déng nhat va tam quan trong cia
cong viéc dong gop vao y nghia cia céng viéc. Nhimg cong viéc thiéu nhung dac
trung nay duong nhu sé kém gia tri va tré nén tam thuong.
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Bang 10.2- Nhing dic trung chi yéu cda cong viéc.

o\ . 2. 2. £ |

. Muc dé phuc tap 1 . Muc do ma céng viéc doi hoi phai sir dung nhing ky nang va tri |

clia cong viéc. | thdng minh trong thuc hién. |

. Tinh déng nhat cda | . Muc do giéng nhau clia nhimg phan viéc ma cong viéc doi héi

cdng viéc. | phai hoan thanh. Céng viéc duoc tién hanh vdi thoi diém bat dau
va két qua c6 thé du kién trudc.

. Tam quan trong . Muc d6é ma cong viéc cd su tac dong quan trong déi voi cac muc
| clia cong viéc. ' tiéu hay doi vai cong viéc cua ngudi khac trong cong ty.
| . Tinh déc lap cua .. Muc d6 tu do, doc lap va tuy y ma cong viéc dem lai cho ngudi
cong viéc. . dam nhiém no6 theo lich trinh va xac dinh céc thu tuc dugc ap

dung khi thuc hién cac nhiém vu cu thé.

. Théng tin phan hdi | . Mic do yéu cau nhan dugc thong tin phan héi rd rang va tryc
vé két qua cong viéc. uié'p vé két qua thuc hién cdng viéc va thanh tich cua ca nhan.

Tinh déc 1ap cua cong viéc cd vi sy nang cao trach nhiém ca nhan. Déi vdi
nhung cong viéc c6 tinh doc 1ap cao, nguoi nhan vién thuong coi thanh tich do
hoan thanh né lién quan truc tiép dén cdc quyét dinh va né luc cia riéng ho. Do
d6, d6i véi nhung cong viéc c6 muc do doc lap thap - béi c6 nhiéu nguei tham gia
- nha quan tri phai chiu trach nhiém cung cap cho nhan vién nhung thong tin
phén héi thich hop. Théong tin phan héi dem dén cho nhan vién sy nhan biét vé
két qua do sut c6 ging cua ho tao ra.

3.3- Nhu cdu gia tang suw thdch thiic va thich thi trong cong viéc

Dic trung cudi cung cia moé hinh Hackman - Oldman la cuéng d6 phat
trién cia nhu cau, dé 1a muc d6 mong wdc cia mot ca nhan muodn cong viec dem
lai cho anh ta nhing thach thuc, cdm gidc vé sy hoan thanh va su hiéu biét.
Nhiéu nhan vién chi muén lam nhimg céng viéc ma ching théa man cdac nhu
cdu bac thap cda ho, trong khi d6 nhiéu nguoi khac lai chi muén lam nhung
cdng viéc ma ching c6 thé théa man nhung nhu cau bac cao. Nhing nguoi ¢
thai d6 chdp nhan sy thach thuc, sy phat trién va sang tao thuong c6 nhung
phén ung tich cuc ddi véi cdc chuong trinh lam phong phu cong viéc. Tuy nhién
néu cdc nhu cau phat trién cia mét ca nhan thudc loai yéu thi nhung c6 ging
nhim lam phong phu céng viéc chi ¢6 tdc dung lam tang sy cang thang va dem
lai sy khéng thoa man trong cong viéc.
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= S - e —

N&m dac trung cha y&u cua cong viéc

. Muc dé phuc tap . Tinh déc lap -| . Thang tin phan hdi vé két
. Tinh déng nhat ‘I qua
. Tam quan trong :
Ba trang thai tam ly t6i han
.Y nghia cla cong viéc, . Trach nhiém déi vdi hau . Nhan thuc vé két qua thuc
qua cua cong viéc, té cla cong viéc.

! Két qua cong viéc va ca nhan

ff—— R

—

. Su thic ddy cao tur '(:.g:gnv':gf:h%? .Suthdamancao . Tylévang matva
bén trong cdng viéc, by vécongviec bd viéc thap.

| Nhu c4u gia tdng cudng d6 nhu cdu cGa nhan vién.

So dé 10.5- M6 hinh lam phong phu cong viéc cua Hackman- Oldham.

Mabi c4 nhan thuong mang nhitng nhu cau khadc nhau vao cong viéc, do do
cdc nhan vién sé c¢6 nhing phan ung d6i véi cung moét cong viéc theo nhing
cdach khac nhau. Béi vay, mét cong viéc c6 thé la tét, phu hop ngudi nay song
trd lai to ra la téi té d6i voi mot nguoi khac. M6 hinh lam phong phu cong viéc
minh hoa quan niém nay bang cach chung té ring cuong dé nhu ciu cia mjt
nguoi d6i véi su phat trién chi ré6 méi quan hé giwa cdc dac trung chu yéu cia
cong viéc d6i véi thanh tich va sy théa man.

3.4- Cac phuong phdap lam phong phu cong viéc
Cé 5 phuong phdp cu thé ma cdc nha quan tri can tién hanh dé lam phong
phu cong viéc cia cap duodi la:

- Hinh thanh cdc nhém lam viéc theo cdc nhém khong chinh thyc trong
doanh nghiép.

- Két hop nhiéu cong viéc cu thé c6 dac diém tuong tu véi nhau thanh mét
cong viec nham gia tang su thach thue.

- Thiét lap cac mdéi quan hé véi khach hang.
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- Lién két cdc cong viéc theo chidu doc.

- M6 rong cdc kénh thong tin phan héi.
3.5- Ung dung ciia ly thuyét lam phong phii cong viéc

Mo hinh lam phorng phu cong viéc cia Hackman-Oldham doi hoi cong viéc
trudce tign clia cdc nha quan tri la phai tim hiéu cong viéc cua cap dusi dé nhan
dién nhimg dac trung chu yéu cua cong viéc. Bdi mot su ¢6 gdng nham gia tang
mic d6 phic tap cia mét cong viéc c6 thé vuet qua kha nang cia nhan vién.
Ddng thoi, bing cach hiéu ro nhung nhu cau ca nhan d6i véi su thanh dat va
phat trién cia cdp dudi, cac nha quan tri c6 thé dua ra nhimg quyét dinh thuc
té dé cai tién cong viec nhdm nang cao thanh tich va muc do théa man trong
cong viéc cia nhan vién. Tuy nhién d6i véi nhimg nhan vién khéng muén thang
tién trong cong viéc thi cac chuong trinh lam phong phu cong viéc to ra khong
¢6 téc dung. Dong thoi, nhiéu nha quan tri cho ring rat khé xdc dinh cac chi
phi va loi ich cua cac chuong trinh lam phong phu cong viéc.

Mic du vay nhiéu nha quén tri da nhan manh rang phuong phap lam
phong phu cong viée gitp ho nhan thuc duoge tam quan trong cia nhung cong
viéec ma ho dam nhan. N6 gnip nhan dién nhung cong viéc can duge thiét ké lai
dé gia tang muc do thoa man cho nhan vién. Déng thoi, mé hinh lam phong phu
cdng viéc con chi ra rang su gia tang nhung yéu té nao d6 cia cong viéc sé
nang cao hi¢u qua trong viéc cai thién ba trang thai tam ly téi han cia nhan
vién, vi vay nang cao tinh hiéu qua cua cong viéc.

4- Ly thuyét nhu cau cia Atkinson va MeClelland

Atkinson va McClelland cho rang rat cd moi nguoi déu co6 nhu cau dai véi
sy thanh dat, quyen lue va sy hoi nhap.

* Nhung nguoi co nhu cau thanh dat cao thuong thich nhing hoan canh
c6 muc do rui ro vira phai va ¢ trong béi canh d6, ho c6 thé nhan ro duoc
nhing dong gop cua ca nhan.

* Nhumng nguoi co nhu cau cao d6i voi quyén luc thuong thich nhang hoan
canh ma ho co thé gianh duoc va duy tri su kiém sodt doi voi cac
phuong tién, cong cu dé tac dong téi nhung nguoi khac.

* Nhung nguo co nhu cau d6i voi su hoi nhap vao xa hoi cao thuong co
nhimg mong woc rat manh me la duy tri dugc cdc méi quan hé than
thién, mat thiét vo1 moi nguoi va nhan dugc su yéu mén cia nhing
nguoi khac.

Tuy theo méi loai nguoi va nhu cau cia ho ma cdc nha quan tri can ap

303



dung nhimg chuong trinh thic ddy phu hop nham dem lai cho ho su théa man
va nang cao hiéu qua hoat dong cia t§ chuec.

IV- CAC LY THUYET THUC PAY THEO QUA TRINH

Nhimg néi dung ctia phan III da tap trung xem xet su thuic ddy dua trén
nhing nhu ciu khdc nhau ma nhan vién da mang vao cong viéc cua ho va sy
tdc dong cta chinh cdc dac trung cua cong viéc d6i véi hoat dong cia nhan vién.
Tuy nhién, tat ca cac ly thuyét dé déu khong giai thich thoa ddng rang tai sao
nguoi ta lai c6 nhiéu cach khdc nhau dé théa man cac nhu cau va dat téi cic
muc tiéu cia ho. Pé hiéu duge diéu nay, chung ta can kham pha qua trinh thuc
d4dy cia nhan vién. Béi vay, trong phan nay chung ta sé xem xét hai mo hinh vé
qua trinh thic ddy cia nhan vién la ly thuyét vé su ky vong va ly thuyét vé su
cong bang.

Mo hinh vé su ky vong nhan manh rang su thuc day, thanh tich va su thoa
man trong cong viéc tuy thudc vao niém tin rang néu no lue hoan thanh nhung
hoat dong nao d6 thi sé mang lai nhung két qua mong muén. Con moé hinh cong
bing thi nhan manh rang con ngudi duoc thic day khi dat duge su cong bang so
v6i nguoi khac vé nhung phan thuéng danh cho nhing thanh tich cua ho.

1- M6 hinh vé su ky vong

Ly thuyét ky vong cho ring qud trinh théa man cac nhu cau do hoi phai
dua ra nhimg quyét dinh. Nhung quyét dinh nay thuong bao ham su lua chon
gitta nhimg giai phap doi héi c6 nhimg su hy sinh, mat mat nao do. Chang han,
mot nha quan tri dugce thang chic kem theo yéu cau phai chuyén téi mot thanh
phé xa nha. Trude khi chap nhan, 6ng ta quyét dinh chi tuan theo su diéu dong
di xa khi dugc tang luong va c6 dia vi cao hon hién tai. Tuong tu nhu vay, mot
cong nhan san xu4t c6 thé muén chuyén khéi day chuyén san xuat hién tai khi
duoc dé bat 1én chuc doc cong, dé cat dut nhimg lién hé véi cac dong nghiép cu.

Co s& cia ly thuyét ky vong la sy tin tudng rang moi nguoi co kha nang
quyét dinh déi voi nhimg gi ma nguoi ta muén va danh gida nhing co may co
thé dat dugc muc tiéu cia ho. Ly thuyét ky vong c6 gdng gidi thich nhung khac
biét trong hanh vi cia con nguoi bang cdch vach ra cac budc trong qua tninh
thuic day.

1.1- Ly thuyét ky vong cia Vroom

Phuong phdp tiép can nham giai thich cach thuc moi nguoi dua ra cac
quyét dinh duge chap nhan rong rai nhat la ly thuyét ky vong cua Victor
Vroom. Ly thuyét cia éng chi ra ring nguoi ta lua chon mot trong s6 nhiéu
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hanh dong tuy theo sy ky vong vé nhimg két qua mong mudn ma hanh dong dé
mang lai (tang luong, sy thanh dat hay thach thuc méi). Ly thuyét ky vong du
kién riing mot nguoi nhan vién sé duge thic ddy dé nang cao thanh tich néu
anh ta nhan thuc ring ban than c6 kha nang thuc hién hanh vi mong muén, tin
tudng rang thanh tich sé dem lai két qua mong mudn va duoc danh gid cao dua
trén két qua dé.

Nhimg két qua bac 2

. Su khen ngoi cua cdp tén

. Tang luong

. Thang chiac

. Giang chuc

. Su &n dinh vé viéc lam

. Su thiza nhan cla ddng nghiép

_/_Ehuong tién>

Nhing két qua bac 1
. Thanh tich
. Sy séng tqo
. Su cham tré thudng xuyén .
. Sy tin cay

Su ky vong

I Muc dé c6 géng |

So dé 10.4- Nhing khdi niém chu yéu vé ly thuyét
ky vong cua V. Vroom

Ly thuyét ky vong cia Vroom dua vao ba gia thuyét cian ban sau:

1/ Nhung dp lyc cua cong viéc doi vdi tinh trang cia cd nhdn va nghé
nghiép két hop vdi nhau dé thic ddy va xdc dinh hanh vi cia con nguoi. Ap luc
cia cong viéc tac dong tol cach thie nguoi ta thuc hién né.

2/ Nguoi ta dua ra nhitng quyét dinh c6 y thitc doi véi nhitng hanh vi cia
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ho. Chang han, mot ngusi quyét dinh chap nhan lam viéc cho mét cong ty,
quyét dinh lam thém gio dé tang thu nhap hay ¢ géng dé duoc thang chie...
déu la phai nhung quyét dinh c6 y thuc...

3/ Lua chon chuong trinh hanh déng dua trén su ky vong la moét hanh vi
nao dé sé mang lai két qud mong muén. Moi nguoi thuong c6 khuynh huing
hanh dong theo cach ma ho tin ring cdch d6 sé gitip ho dat duoc muc tiéu (duoe
thang chuc hay duoc trong dung) va tranh nhang hanh dong co thé dan téi
nhing hau qua khong mong muén (bi khién trach hay giang cap).

So d6 10.6 minh hoa cdc méi quan hé gita nhimg khai niém co ban cua ly
thuyét vé su ky vong.

Trude khi hanh déng, nguoi ta phai danh gia muc d6 né luc can thiét du dé
hoan thanh hoat dong du kién. Ky vong la su tin tudng réng su c6 gang sé dem
lai nhing két qua bac 1. Két qud bdc 1 la thai d6 lien quan dén cong viéc nhu
hai long vé thanh tich da dat duoc, vé su sang tao, su tin cay hay su cham tré...
D6 la hé qua truc tiép cia su nd luc ma nguoi nhan vién da tiéu hao trong mot
cong viéc. Phuong tién la nhan thiuce lién két giva nhung két qua bac 1 v
nhing két qua bac 2. Nguoi nhan vién phai tin tuong rang nhung thai dé lién
quan dén cong viéc nao d6 sé dem lai nhung két qua mong muén. Su lién két
nay duoc biéu dién nhu mét xdc suat. Chadng han néu mot nguoi cong nhan dat
duogc diém xuat sic trong cuoc thi tay nghé, thi anh ta hy vong sé nhan duoc su
kham phuc cia cdac dong nghiép va su khen ngoi cuia cap trén. Déng thoi anh ta
cung ky vong sé duoc tang luong hay thang chuc, day la két qua bac 2 ma anh
ta mong muén. Két qud bdc 2 1a mot két qua - c6 thé tot va ciing co thé la xau -
ching han nhu su tang luong, thang chuec, gidng chuc, su kinh trong cua déng
nghiép, su bdo dam vé viéc lam. Pay la hé qua xuat phat tu két qua bac 1.

Biéu tri la gia tri hay tac dung ma nguoi nhan vién gén cho két qua bac 1
hay bac 2. Vi vay cdc biéu tri cia nhing két qua khac nhau c6 thé thiic day thai
d6 va anh hudng toi cac quyét dinh ctia nguoi nhan viéen. Mat khac, do biéu tri
mang tinh chd quan nén véi cung mot két qua c6 thé co gia tri cao voi ngua
nay, song lai c6 gia tri thap véi moét nguoi khdc. Chang han, su thang chuc lén
mot dia vi cao hon sé hap dan hon d6i véi moét nha quan tri - 1a nguéi coi gia tri
(biéu tri) thé hién ¢ quyén luc, trach nhiém va thu nhap - so véi mot nha khoa
hoc chuyén nghién citu vé kinh té vén coi gid tri la su sang tao, kham pha va
tinh doc lap cua ong ta.

Biéu tri cua két qua bac 1 (nhu thanh tich chdng han) con tuy thudc vao
nhimg biéu tri duoc chuyén tdi cac két qua bac 2 va cac phuong tién gita ha
bac két qua. Nhu thi du trén da néu, khi nguoi cong nhan dat diém cao trong
cugc thi tay nghé, duoc cac dong nghiép kinh trong va duoc thang thuéng, anh
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ta sé duoc thic ddy. Tuy nhién, néu anh ta nhan dugc su lanh nhat va xa lanh
cia moi nguoi xung quanh cung véi diém cao, thi anh ta sé danh gia lai thanh
tich cia ban than.

Do d¢, su thuc ddy duoc xéc lap béi long tin cia cd nhan vé méi lién hée
giita su c¢o gidng va thdi do, sy ky vong vé nhimg hoat dong nao d6 (nhing két
qua bac 1) sé tao ra nhimg két qua mong mudn.

Tém lai, ly thuyét ky vong cia Vroom cho rang ngudi ta sé lam nhung gi
ma ho c6 thé 1am mot khi da quyét dinh ring d6 1a viéc ho muén lam.

1.2- Mo hinh vé su ky vong ciia Porter - Lawler

Theo L.Porter va E.Lawler thi su théa man trong cong viéc la hé qua hon
12 nguyén nhan cuia thanh tich. Véi nhimg muc d6 khéc nhau vé thanh tich thi
dan t6i nhing phan thuéng khac nhau. Dén luet chiing, cdc phan thuéng tao ra
nhitng muc 49 théa man khac nhau. So d6 10.7 cho thay toan bo mo hinh ky
vong cia Porter va Lawler, thé hién cung hic nhing dac diém cia con nguoi,
cong viéc va té chuic nham ly gidi vé qud trinh thuc ddy nhan vién.

* Gid tri cia phdn thuong la tdm quan trong ma nguoi ta gan cho nhung
quyén loi nhan duoc tit moét cong viéc. Chang han nhu sy yéu mén cuia cac déng
nghiép, luong cao, thiang chuc hay cam gidc vé su hoan thanh. Mot s6 nguoi c6
thé ddnh gia cao tinh cdm cta cdc déng nghiép; s6 nguoi khadc lai c6 thé ddanh
gid cao gia tri cia tién bac.

* Sur c6 gdng nhan thitc vé phdn thudng 1a nhan thuc vé luong né luc can
thiét dé dat dugc mét phan thudng nao do.

* Su né luc cia nhan vién la lugng suc luc tiéu hao (thé luc hay tri luc) dé
hoan thanh mét cong viéc cu thé nao d6. Mutc do c6 géang la thudc do dé do luong
thanh tich va su ¢6 gdng thé hién muc d6 tiéu hao nang luong hon la cach thuc
dé thanh cong. Luong suc lue bi tiéu hao tuy thuoce vao su tac dong qua lai giva
gid tri cia phan thuéng va xdc xuit gitta nd luc - phan thuong.

Di nhién, né luc khong truec tiép dua dén thanh tich ma né thong qua céc
yéu t6 trung gian la nang luc va nhan thuc vé vai tro cua ca nhan. Nang luc la
sy tinh thong nhimg ky nang can thiét cia mot nguoi dé thuc hién mot cong
viéc nao d6, chiang han nhu ky nang nhan thuc, ky nang ky thuat hay ky nang
truyén thong. Cd tinh la nhung dac diém riéng cua cd nhan ma co thé anh
huéng dén thanh tich trong cong viéc. Béi vay, nang luc va ca tinh c6 su doc lap
tuong doi so vai trang thdi cia cong viéc. Mac du nguoi cong nhan co thé tiép
thu dugc nhing ky nang méi trong khi lam viéc, song nhin chung ho phai co
nhimg nang luc can ban va ca tinh trude khi bat dau cong viéc.
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Nh@n thike vé vai tro la sy tin tuéng cda ngudi nhan vién rang nhing
nhiém vu nao d6 sé duoc hoan thanh néu anh ta thuc hién cong viéc moét cach
hoan hdo. Nhan thuc vé vai trd quy dinh cach thic ma nguoi nhan vién xdc
dinh nhing cong viéc cta ho 1a loai nd lyc ma ho cho 12 can thiét dé dat thanh
tich cao.

T4t cad nam yéu t6 vira dé cap déu dnh hudng dén thanh tich. Thanh tich la
mic hoan thanh cdng viéc cia cd nhan sau khi da tiéu hao nhimg nd luc nao
d6, phu hop véi ning luc va nhan thiue vé vai tro cia cd nhan. Mot nguoi cong
nhan c6 thé tiéu hao mot luong né luc 16n, nhung néu anh ta khong ¢6 nang luc
hay d4nh gi4 sai co hoi thanh cong trong té chuc, thi thanh tich cia anh ta sé
rit thap.

Céc nha quan tri thuong sit dung sdu yéu t6 nay dé nang cao nang suit va
sy théa man trong cong viéc cia nhan vién.

Phén thuong 1a nhing két qué cong viéc ma ngudi nhan vién mong ude. So
d6 10.7 @a chi ro hai loai phin thuéng: bén trong va bén ngoai. Phdn thuong
bén ngodi 1a tit ca nhing gi ma ngudi nhan vién nhan duge tw t§ chice, nhu su
gidm sat hop ly, su hai long vé cac diéu kién lam viéc, luong cao, c6 dia vi, su
bao ddm vé viéc lam va phuc lgi... Day la nhimg yéu t6 ma Herzberg coi 1a c6
tac dung duy tri. Phdn thudng bén trong 1a sy thdoa man ctia cd nhan, bao gém
su thanh dat, thanh tich, su tu thita nhan, trach nhiém va sy phat trién cda
con ngudi - Nhimg khia canh nay dwoc Herzberg coi 1a nhung yéu t thuc ddy.

Trong mo hinh cda Porter - Lawler, tat ca cdc phan thuéng bén trong va
bén ngoai déu dugc dé cap. Tuy nhién, tai nhiéu doanh nghiép, nguoi ta da
kham phd ra ring nhung phan thuéng bén trong dem lai cho nhan vién si thoa
man trong céng viéc cao hon so v6i cdc phan thuéng bén ngoai. Nguyén nhan la
do ngudi nhan vién cdm thay nhimg phén thuéng bén trong dem lai cho ho sit
kinh trong ciia moi ngudi va nang cao hiéu biét vé cong viéc.

Nhan thikc vé tinh cong bing cuia phdn thudng 1a s luong phan thuéng ma
ngudi nhan vién tin ring phan cia ho tuong ung véi phan cda nhing ngudi
khdc. Chdng han, mét nha quan tri bac trung hy vong duge tra luong, thuéng
tuong xung véi cong viéc va duge cap phong lam viée riéng, mot thu ky va dugc
moi ngudi kinh trong. Nhung ky vong nay dua trén nhan thuc cia ong ta vé
nhing nhu cau, do6i héi cia cong viéc va nhing déng gop cia éng ta cing tuong
xing véi nhimg nguoi khéc trong cong ty.

Vé co ban, nhan thitc vé tinh céng bing cia phan thuéng phan anh muc
phan thuéng ma ngudi nhan vién cdm thay ho xing ddng duoc hudéng do dat
thanh tich cao trong mot cong viéc cu thé.

Sw théa mdn la thai d6 hinh thanh tit si chénh léch gitta nhung phan

309



thuéng ma nguoi nhan vién nhan duge va nhung phan thuéng ma anh ta tin
tuong 1a ddng duoc nhan. Néu muc chénh léch cang nho thi su théa man cua
nguoi nhan vién cang cao. Ngudi ta thuong so sanh nhung phan thudng ho
nhan dugc véi nhitg phan thuéng ma nhing nguoi khac nhan duge. Néu ngusi
nhan vién nhan thay c6 su d6i xit khong cong bang, thi ho sé khong thoa man.

Sy thoa man cia nhan vién la rat quan trong bdi nhiéu lé. Thu nhit,
nhiéu két qua nghién citu cho thay moi lién quan gitta su théa man va thanh
tich khong phai la “su théa man dua dén thanh tich” cing nhu “thanh tich din
dén su théa man”. Thit hai, sy théa man lién quan dén ty 1é ving mat, di lam
tré gio, roi bo cong ty va su cam két chung. Khi nhan vién cang duoc théa man,
thi ho cang it ving mat, di 1am tré, hay roi bé cong ty. Su théa man cing anh
hudéng téi nhan thic cia nhan vién vé moi truong lam viéc va thuc day tinh
tich cue trong cong viéc cia ho.

* Ung dung moé hinh ky vong ciua Porter - Lawler

Mo hinh ky vong cia Porter - Lawler gom c6 nhiéu budc ma cac nha quan
tri can ap dung dé thuc ddy nhan vién:

(1) Xdc dinh phdn thuong tuong xung voi thanh tich hay phu hop vdi mong
muon cia nhdn vién

Dé thic ddy nhan vién, phan thuéng phai dua trén nhing mong udc cia
mdi ngudi. Cdc nha quan tri ¢6 thé xdc dinh nhing phan thuéng ma nhan vién
cda ho mudn biing cach quan s4t thdi 46 hay trao déi truc tiép dé tim hiéu udc
muén cda ho.

(2) Nhdn dien ding mitc do ky vong vé thanh tich

Vi lé thanh tich khong dan dén sy théa man, nén cdc nha quan tri phai
néu ro nhimg cong viéc can hoan thanh tét dé duoc khen thuéng. Diéu dé cho
thay rang, gida cdc nha quan tri va cip dudi cé sy nhat tri vé hinh thuc va mic
thanh tich ky vong.

(3) Phdi dim bdo rang muc thanh tich dd dé ra cé thé dat toi duge.

Néu nhan vién cho ring, ban lanh dao dat muc thanh tich la khéong thé
dat toi thi su thuc ddy cia ho sé rat thap.

(4) Phdn thuong phdi gdn lién vdi thanh tich

Dé duy tri hay gia tang su thuc ddy nhan vién, cdc nha quan tri phai két
hop chat ché phan thudng véi thanh tich. Nhing nguoi ¢ thanh tich cao phai
duoc khen thuong xung dang.

(5) Phdi ddm bdo rang phdn thuong la théa ddng

Nhung phan thudng lon, xing ddng tao ra nhing dong luc manh mé trong
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nhan vién.

Mit khac, mé hinh vé su ky vong cung c6é nhung han ché ma cac nha quan
tri phai hiéu ré dé tranh. Han ché lén nhat la tinh phuc tap cua no.

- Tai méi thoi diém can dua ra cdac quyét dinh, nguoi ta rat kho xac dinh su
tuong tdc qua lai gita su ky vong, cac phuong tién va két qua

- Nhan vién rat kho danh gid chinh xac nhimg két qua co thé dat to va
nhimg két qua khong thé dat duoc.

Tuy nhién mo6 hinh ky vong giup cdc nha quan tri tap trung vao nhimg
hoat dong tac dong téi nhimg yéu t6 c6 thé thuc ddy nhan vién va nang cao
thanh tich cia ho.

2- M6 hinh vé su cong bing
2.1- Khai niém

Mb hinh vé su cong bang la ly thuyét qud trinh vé su thuc ddy gén lién vei
long tin cia cd nhan vé su cong bang ma ho dugc doi xu so véi nhing nguoi
ngang hang. Mot trong nhiung cong viéc kho khan nhat cia nha quan tri la dam
béo su cong bing trong danh gia thanh tich dé khen thuéng. Trong chuong 9,
chiing ta da thdy tdm quan trong cua cua hé théng ddnh gia thanh tich la dé
duy tri sy thuic ddy nhan vién nhdm dat duoc muc tiéu cia doanh nghiép. Mot
hé théng d4nh gia thanh tich hiu hiéu la phai hoan toan cong bang dé nhan
vién tin tuong vao tinh trung thuc trong phan chia cac phan thuong.

Nha r ghién citu J.S.Adams da chi ra rang ngudi ta thuong tinh nham cac
ty s6 so sanh giita nhung két qua va nhung cong hién da bo ra dé xdc dinh xem
ho ¢6 duge d6i xuir cong bang hay khong. Nhing két qud bao gém tat ca nhimg
phan thuéng bén trong va bén ngoai, chdng han nhu sy thang chuc, su thach
thie trong cong viéc, luong béng va tinh cam cua cac dong nghiép. Siz cong hién
bao gom nhing gi ma nguoi nhan vién da su dung trong khi thuc hién cong viéc
nhu théi gian, su nd luc, hoc van va long trung thanh.

Cidc ty s6 so sanh bao gom:

- Céng bang: Két qua (cua ban than) - K&t qua (cua ngudi khdc)
_Szzié';;i'lié'r{-(;u;mn) Sy cong hién (ngudi khac)
- Khdng K&t qua (cua ban than) K&t qua (cua ngudi khac)
cong bang: Su cdng hién (cda ban than) ) Sy cdng hién (cia ngudi khdc)
- Khong Két qua (cua ban than) K&t qud (cua ngudi khdc)
cong bang: Su cdng hién (cua ban than) > Sy cong hién (cua ngudi khdc)
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Nhin chung, két qua so sanh sé dem lai cho ngusi nhan vién mét trong ba
két cuc: khen thudng cong bing, duéi mic cong bing va trén muc cong bang dgi
v6i anh ta. Néu nguoi nhan vién cam thay c6 su khong cong bang, thi anh ta se
lIya chon mét trong sdu giai phdp sau nham lam giam su khong cong bang:

(1) Tang phan cong hién cda ban than dé bién minh cho nhing phin
thudng cao, trong truong hop anh ta cam thay dugc thuong cao hon so
voi nguoi khéc.

(2) Giam phan cong hién ctia ban than dé bu vao phén thap hon vé phan
thuéng, trong truong hop anh ta cdm thay duoc thuéng thap hon so véi
nguoi khac.

(3) Thay ddi cdch gidi quyét bang cdach thong qua su can thiép cia luat
phdp hay nhing giai phédp khac nhu roi khéi noi lam viéc trudge gie quy
dinh.v.v...

(4) Diéu chinh cdc so sanh bang cach lua chon mét nguéi khac dé so sanh.

(5) Xuyén tac sy that bing cach giai thich rang su khéng cong bang da

dugc diéu chinh.

(6) Bé viéc néu su khong cong bing khong thé gidi quyét duoc.

Su khéong cong bang thuong xay ra trong nhiéu linh vuc, nhung phé bién
nhat 1a trén phuong dién thang chitc, tang luong, khen thuéng va cac hoat dong
quan tri nguén nhan luc khac.

Chinh sach tra luong dua trén céng trang cia nhan vién thuong la nguyén
nhan tao ra cam giac vé su khong cong bang. Mac du co s& cia hé théng tra
luong nay la dua trén thanh tich, nhung luong bong 1a moét van dé kha nhay
cam va rat dé dem lai nhumg bat dong sau sac gita cdc bén trong doanh nghiép.
Nhiéu cong ty dat ra nhimg khoan tién thuéng cho nhitng thanh tich xudt sic
ctia nhan vién. Khoan tién nay la co gici han, béi vay néu c6 nhiéu nguoi muén
nhan duogc no, thi sé c6 nhing nguoi bi that vong va ho c¢6 thé cho rang thanh
tich ctia ho da khong duoc cong nhan.

Diéu ddng luu y la cdac nha quan tri khong nén tuyét d6i hoa tinh cong
bang, béi tat ca moi nguoi déu c6 nhimg nhu cau, mong uéc va ham muén khac
nhau tai noi lam viéc. Do d¢ rat kho thiét 1ap duoc su cong bing phu hop vai
mbi nguoi. Tham chi ngay trong truong hop cong ty thuéng cho toan bo nhan
vién cung moét loai phan thudng, thi cing van co mot s6 nguei cho rang ho da bi
doi xi khong cong bang.
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V- LY THUYET VE SU TANG CUONG

Trong phan nay ching ta sé xem xét sy thuc ddy nhan vién theo mét
phuong phdp ti€p can mdi, chu trong vao viéc sit dung khéo léo cac phan
thuéng hay hinh phat dé khuyén khich hay ngan can hanh vi cia nhan vién.
Phuong phdp tiép can nay do B.F. Skinner sdng tao ra va duoc goi la ly thuyét
vé su ting cuong.

1- Khai niém

Ly thuyét vé su tang cuong chi ra rang hanh vi la mot chic nang chiu su
chi phéi cia hau qua (phan thuéng hay hinh phat). Nhimg hanh vi duoc khen
thuéng 1a nhimg hanh vi duoc khuyén khich lap lai, con nhimg hanh vi bi phat
1a nhitng hanh vi can tranh. Néu nguoi nhan vién duoc thuéng do dat duoc
thanh tich cao, thi anh ta c6 thé tiép tuc thuc hién hanh vi ¢ muc cao hon véi
hy vong sé nhan dugc nhung phén thudng trong tuong lai. Tuy nhién, néu hau
qua ctia mét hanh vi cu thé la sut khong hai long (bi gidang cap hay bi khién
trach), thi ngusi nhan vién sé diéu chinh hanh vi cia anh ta.

Tac nhan kich thich
(finh huéng)

4
Phan (ng
(Hanh vi)

!

Hé qua
(Thudng hodc phat)

Hanh vi tuong lai

So db 10.8 - Qud trinh tang cuong hay cing ¢6 hanh vi

So db 10.8 trinh bay mo hinh cia mét tién trinh tang cuong dién hinh.
Phan ung cia mot ca nhan (hanh vi) d6i voi tdac nhan kich thich (tinh huéng)
tiy theo hé qua cu thé (phan thuéng hay hinh phat) sé dinh huong hanh vi
tuong lai ctia nguoi do.
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Chang han, kh1 ngudi nhan vién dua ra mét sang kién, néu duoc nha quan
tri khen ngoi la thong minh va séng tao, thi nguoi nhan vién co thé duge thic
ddy dé vuon t6i nhumg y tuéng déi méi khac. Tuy nhién, néu nha quan tr
khong tan thanh va néi rang céng ty hoan toan hai long véi nhing diéu kién
hién tai, thi hanh vi sang tao cia nhan vién khong duoc khen thuong. Nguwi
nhan vién c6 thé cho rang nhung y tuéng méi da dem lai nhung hau qua tieu
cuc va cach tot nhat dé duoc khen thuéng la tuan theo ménh 1énh cua cép trén.
Do d6, khi nha quan tri muén thay d6i hanh vi cda nhan vién thi cing phai
thay déi hé qua cda hanh vi d6. Su diéu chinh hanh vi dua trén ba nguyén tic
co ban sau: (1) Thanh tich phai do luong duorc, (2) cdc loai tang cuong va (3)
trinh tu tang cuong.

2- Thanh tich phai do luong duogc

Thanh tich can phai duoc bidu dién duéi hinh thyc dinh luong nhu sé don
vi san phdm san xuat, ty 1é san pham c6é khuyét tat, .v.v... Su do luong theo
khuynh huéng lugng héa nay la co s¢ dé danh gia thanh tich va khen thuing
nhén vién.

Nhiéu doanh nghiép da tién hanh nhing chuong trinh chia xé quyén lgi dé
khuyén khich nhan vién. Theo cac chuong trinh nay, toan b cac nhan vién
trong cung bé phan déu nhan duoc phan thuong khi bo phan hoan thanh nhuang
chi tiéu da dé ra nhu tiang nang suat hay cai thién chat luong phuc vu khéch
hang... Khi mot chuong trinh duoc tién hanh thanh cong, thi thanh qua cia né
phai do luomg duoe. Loi diém cuia cdc chuong trinh nay la chiing cho phép nhan
vién trong cung bé phan phéi hop hanh dong va lam viéc theo nhoém tét hon, md
rong kién thuc kinh doanh, tap trung hon vao cdc muc tiéu va cai thién thoi
quen lam viéc cuia ho.

Bat loi chu yéu cua chuong trinh la do chi tap trung vao muc tiéu dat
thanh tich da dé ra, nén nhan vién thuong bé qua nhiéu muc tiéu quan trong
nhu su lién két, phoi hop giwta cac bé phan, chat lugng sdn pham, huan luyén
nhan vién mdi... Boi chung la nhang hoat dong khong thé do luong mét cach dé
dang.

3- Cac hinh thuc tang cuong

Bang 10.3 liét ké 4 hinh thuc tang cuong c6 thé lam thay déi hanh vi cia
nhan vién bao gém: tang cuong tich cuc, su tranh khéi tdc dong tiéu cuc, hinh
phat va su triét tiéu. Hai hinh thuc d4u c6 thé duogc sit dung dé thuc ddy hay
duy tri nhing hoat dong mong muén, hai hinh thic cusi c6 thé duoc sit dung dé
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lam gidm hay cham dut nhung hoat dong khéng mong muén.

Bang 10.3 - Nhimg tiac déng cia sy ting cuong.

| T
Loaitang | . Tac nhan kich I Hau qua ha
cuong | racdung thich Fiin tng phan thudn;
|
.Tang cudng ' Lam gia tang Su thang chuc, Duy trithanh | Thang churec,
tich cuc | kha nang lap lai | khen thudng sé | tich cao tang luong, su
mot hanh dong | tiép tuc duy tri ‘ thang tién
| mong muén thanh tich |
.Cht dong ! Nhan thic vé Hanh vi cham tré | Bung gid Khéng bi
tranh nhimg | hau qua co thé sé dan tdi bi khién trach
hau qua l lam gia ting | khién trach
khéng mong | hanh déng mong i
mudn | muén
. Hinh phat | Ap dung lam | Nhan vién bi Cham dut tinh | Khéng con bi
| gidm kha nang | khién trach khi cé | trang cham tré | khién trach
\ |ap lai hanh déng | hanh déng cham |
| khéng mong | tré ‘
| mudn ‘ ‘
i
. Triét tieu cac | Khong ép dung ! Bdqua nhimg 16i  Cham dut Néng cao y
hinh thuc tang | bt cr loai ting | 1dm nho cua nhing ban tan | thuc cua nhan
cudng | cudng nao dé nhan vién ' noi bd vién va cac |
| loai bé hanh t 1 nha quan tri
déng khong
mong mudn

3.1 - Tang cuwong tich cuc 1a viéc dua ra nhing phan thuéng nhim gia tang
kha nang lap lai nhung hoat dong mong muén, bat cu diéu gi co6 tdac dung
khuyén khich m¢t nguéi 14p lai nhimg hanh dong mong mudn déu co thé duoc
coi la yéu to tang cuong tich cuc. Cac yéu té tang cuong tich cuc thuong duoc
cic doanh nghiép sit dung bao gém su khen ngoi, cong nhan thanh tich, thang
chic va tang luong.

3.2 - Tranh khdi tac dong tiéu cuc 1a mot cd gang nham tranh khoi nhung hau
qua khong mong muén bing cach duy tri nhing hoat dong mong muén. Chang
han, nhiéu cong nhan thuong di lam ding gié nham tranh su khién tréach cia
c¢dc nha quan tri va tuong tu nhu vay, da s6 nhan vién khong muon lam dung
gio gidi lao hay nghi trua béi hanh dong nay khong duoc cdc doc cong tan
thanh. Trong ca hai truong hop, moi ngudi déu hanh dong nhdm tranh nhimg
két cuc khong mong mudn ma duong nhu tuan theo nhing hoat dong ma ho
khéng muén.
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3.3 - Hinh phat 1a mét ky thuat ma cdc nha quan tri st dung nhiam ngan
can nhimg hanh vi khéng mong muén bing cach ap dung nhing hau qua tiéu
cuc khi chiing xay ra. Muc dich cta hinh phat 1a lam giam kha nang ma mét
ngudi co thé lap lai nhimg hanh vi khéng mong muén. Chang han, nha quan tri
¢6 thé ky luat mot nhan vién di lam tré gio, khong don vé sinh khu vuc lam
viéc, hay lam héng nhiéu san pham... Hinh thic ky luat c6 thé la khién trach
bing miéng, phat tién, ha bac luong... nhdm ngan can viéc lap lai nhing vi
pham trén.

3.4 - Su tri¢t tiéu cdc hinh thirc tdng cwomg 1a ky thuat khong su dung bat cu
hinh thuc tang cuong nao, du la tich cuc hay tiéu cuc dé tac dong dén hanh vi
khong mong muén. Tuc la trong truéng hop hanh vi khéng mong muén thusc
loai c6 thé bé qua, thi cuéi cung né sé tu cham dut.

4- Trinh tu cua tién trinh tang cuong

Tinh hiéu qua cia qua trinh tang cuong nham thuc ddy nhan vién khéng
chi phu thuéc vao ky thuat tang cuong, ma con tuy thuéc vao su thuong xuyén
tao ra loai tang cuong nao. Co 4 loai trinh tu tang cuong thuong duoc si dung
bao gém trinh tu thoi gian én dinh, trinh tu thoi gian bién d6i, trinh tu ty lé 6n
dinh va trinh tu ty lé bién d6i. Tuy theo timg hoan cdnh ma c¢6 nhing trinh tu
sé ¢6 hiéu qua cao hon.

4.1 - Trinh tw tang cuong theo théoi gian on dinh

Trinh tu tang cuong theo théi gian 6n dinh la trinh tu tao ra su tang
cuong sau mét khoang thoi gian 8n dinh, chidng han hang tuin, hang thang,
hai thang... Loai thei gian biéu tang cuong nay tao ra su thic ddy hoan thanh
t6t cong viéc ngay lap tuc & muc thap nhat. Moi nhan vién déu biét rang ho chi
nhan duoc muc dai ngo t6i thiéu cho nhing hoat déng cia ho trong suét khoang
thoi gian gitta hai thoi diém tang cuong.

4.2 - Trinh tir tdng cuong theo thoi gian khong én dinh

Thoi gian biéu tang cuong theo théi gian khong én dinh tao ra su tang
cuong khong vao nhimg thoi diém ¢ dinh. Céc hoat dong kiém tra, giam sat
thuong duoc thuc hién theo phuong thite nay. Boi khi nguoi nhan vién khong
biét sé bi cap trén kiém tra vao thoi diém nao, thi anh ta thuong phai duy tn
cac hoat dong ¢ muc cao.

4.3 - Trinh tw tang cuomg theo dinh miic 6n dinh la thoi gian biéu tang cuong
chi tao ra nhung yéu t6 thuc ddy sau khi nhan thay da xuat hién mot s6 luong
nhat dinh nhung hanh vi mong muén. Ching han, nhing nhan vién ban hang
hudng hoa hong va nhimg nguoi lam viéc huong luong san pham duoc ap dung
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hinh thic thic ddy nay. Ho sé chi dugc khen thuéng sau khi da hoan thanh
nhing dinh muc nao dé.

4.4 - Trinh tu tdng cuomg theo dinh mirc bién doi

Thei gian biéu tang cuong theo dinh muc bién déi tao ra su tang cuong véi
86 lugng hoat dong mong muén thay déi trong sudt mot khoang thoi gian khong
xdc dinh. Day la hinh thuc ting cuong thuong duoc dp dung trong cac chuong
trinh dé bat, thang chuc nhan vién.

Khi nguoi nhan vién dat dén nhung chudn muc thanh tich, ky nang nhan
thite nao d6 thi sé duoc thang chuc, khong an dinh trude vao thoi diém nao.

VI- THUC PAY THONG QUA POI MOT CHAT LUQONG CONG
VIEC

Déi mdi chat luong cong viéc 1a qua trinh ma doanh nghiép c6 gdng khoi
day tiém nang sang tao cia nhan vién bang cdch 16i cuon ho tham gia vao qua
trinh dé ra nhing quyét dinh anh huéng dén cong viéc cia ho.

Cé6 hai hinh thie d6i mdi chat lugng cong viéc chu yéu la chuong trinh thoi
gian lam viéc linh hoat, chuong trinh dan chu héa noi lam viéc. Mau sé chung
cda cdc chuong trinh ddi méi chat lugng cong viéc 1a nhan vien dugce quyén chu
dong hon @6i véi cong viéc cua ho.

1 - Chuong trinh théi gian lam viéc linh hoat

Theo chuong trinh nay, nguoi nhan vién duoc phép tu xac dinh thoi gian
dén va roi khoi noi lam viéc trong mét pham vi thoi gian nao dé. Diéu kién bit
budc 1a phai ddm bao s6 gio lam viéc hang ngay hay tuan va trong khoang thoi
gian cao diém c¢6 dinh méi ngay thi tat ca moi nguoi déu phai c6 mat (so do
10.9). Néu mét ngay lam viéc la 8 gig, thoi gian linh hoat la 2 gio vao dau va
cudi ngay, thoi gian cao diém la 4h thi mot nguoi c6 thé lam viéc tr 7h sang
dén 15h chiéu, hoac tir 9h sdang dén 17 gig chiéu

—_
Thai gian rdi noi lam i
viéc linh hoat 2 gio |

| Thoi gian dén lam viéc ! Thai gian lam viéc cao
i linh hoat 2 gi& diém &n dinh 6 gid

I

>
>

7h:00 sang 9h:00 sang 15h:00 chiéu 17h:00 chiéu

So dé 10.9 - Chuong trinh thoi gian lam viéc linh hoat
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Loi ich cua chuong trinh

Nhiéu két qua nghién citu cho thay, chuong trinh thoi gian lam viéc linh
hoat c¢6 nhung l¢i ich co ban sau:

e Cai thién méi quan hé gita déc cong va nhan vién.

* Giam ty lé ving mat, di lam tré gio

* Co6 nhung tac dong tich cuc d6i véi thanh tich.

* Gia tang tinh cam than thién gia cdc nhan vién.

Tuy nhién, “cdi gia phai tra” cho nhung loi ich nay la cac chi phi quan tn,
hanh chinh tang lén, phai tang cuong giam sat va khong thé ap dung déi vai
mot s6 cong viéc.

2- Chuong trinh dan chu héa noi lam viéc

Chuong trinh dan chud héa noi lam viéc bao ham tat ca moi né luc nham
lam tang kha nang tu dé ra cac quyét dinh cua nhan vién. Chuong trinh nay c6
hai mé hinh chu yéu la: Cong ty do cong nhan lam chu va phong trao tu quan
cua cong nhan.

2.1- Cong ty do cong nhdn lam chu

Tai nhiéu quéc gia phat trién va cac nudc dang trong giai doan chuyén
sang kinh té thi truong, xuat hién nhiéu doanh nghiép duoc cé phan héa va ban
¢6 phan cho nhan vién cong ty. Pong thoi, trong nhiéu truong hop, nhan vién
cing c6 thé mua cd phan cia cong ty trén thi truong chung khoan... Nhing
hoat dong chuyén giao mét phan quyén s¢ hiru doanh nghiép cho nhan vién nay
dién ra theo thoa thuan gita gigi chui va cong nhan hoac véi cong doan.

Trong nhimg doanh nghiép nay, quyén diéu hanh cdc hoat dong kinh
doanh van do cdc nha quan tri chuyén nghiép dam nhiém. Nhan vién thuong
lam viéc tich cuc hon bai ho muén cong ty dat duge thanh cong nham duy tr,
hoac gia tang gia tri c6 phiéu ma ho s huu, déng thoi lam tang muc chia lai tue
¢6 phan hang nam. Cac chuong trinh nay co tac dung thuc day truc tiép nhan
vién bang kha nang sinh loi cua doanh nghiép.

2.2 - Phong trao tir qudn ciia nhéan vién

Trong nhiéu doanh nghiép Nhat ban, mé hinh nhém tu quan duoc ap dung
kha phé bién. Nhirg nhom tu quan nay hoat dong dudi hinh thuc cac nhom
chat lugng (QC), nhém cai tién cong viec (WIT)..Thong qua hinh thuc té chue -
quan ly nay, nhan vién dugc thuc ddy hiéu hon va duy tri duoc dong luc lam
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viec. Dé thuc ddy phong trao cong nhan tu quan, can tuan thui mét sé s6 nguyén
tic sau:

- Phai xay dung trong cong ty mét mo hinh van hoa xi nghiép mé, tao bau
khong khi dan chy, tin tuéng trong nhan vién.

- Cdc muc tiéu, nguyen tic, quy dinh cua nhém can phai r6 rang, cu thé,
hop ly.

- C6 muc d6 uy quyén thich hop. Quyén han gén lién va phu hop véi trach
nhiém.

- Nhan vién duoc dao tao phu hop. Noi dung dao tao bao gém cac ky nang
chuyén mén, ky nang phoi hop va ky nang tu duy doc lap.

- Giao duc y thuc tu chu, tu quan cho nhan vién.

- Céc quyét dinh duoc dua ra dudi hinh thuc quyét dinh tap thé.
TOM LUQC

1- Thuc d4y la qua trinh tam 1y dién ra do su tdc dong c6 muc dich va theo
dinh huong cia con nguoi. Trong quan tri doanh nghiép, thic day la nhimg tac
dong huong dich cua doanh nghiép doi vo1 nhan vién. Khi duoc thuc day, nhan
vién sé hoan thanh cong viéc mot cach hi¢u qua. Khi khong duoce thuc day,
nhan vién sé tim cach dé tri hoan cong viéc va hoan thanh vor hieu qua thap.

- Co ba bién so anh hudng toi su thuc day la nhimg dac diém cda ca nhan,
dac diém cta cong viéc va diéu kién thuc té cia doanh nghiép.

2- C6 ba phuong phdp tiép can ly thuyét thuc day 1a phuong phap tiép can
dya trén sy thoa man nhu cau cia con nguoi, phuong phap tiép can qua trinh
nhian manh vao cach thuc va nguyén nhan khién nguoi ta lua chon nhitng hanh
dong va muc tiéu nao d6 va phuong phap tiép can cung ¢6 hanh vi nhan manh
cach thic ma nhing hoat dong qua khu tac dong dén hanh vi tuong lai.

3- Hé thong thu bac nhu cau cia Maslow la mét mo hinh thuc ddy dua
trén sy thdéa man. N6 chi ro 5 loai nhu cau ca nhan, bao gom nhu cau vat chat,
nhu cau an toan, nhu cau héi nhap, nhu cau duoc kinh trong va nhu cau tu
hoan thién. Nguoi ta bi thic day théa man nhung nhu cau nay, tuy theo tam
quan trong cua chiing trong nhung thoi diém cu thé nao do.

4- M6 hinh hai yéu t6 cua Herzberg 1a mot mo hinh thuc day dua trén su
théa man. M6 hinh nay chi ra rang cdc yéu té thuoc cong vice c6 anh huong rat
manh mé déi véi thanh tich. Cdc yéu to thic day (bao gém: su thach thuc cua
chinh cong viéc, trach nhiém, sut cong nhan cia moi ngudi, su thanh dat, trién
vong nghé nghiép) la nhimg yéu t6 thuéc bén trong cong viéc va co thé tao ra
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muc d6 thuc ddy va théa man cao. Cac yéu t6 duy tri (bao gém: nhing diéu kién
lam viéc hop ly, cdc chinh sach cia cong ty va quyén loi cia nhan vién...) la
nhing yéu t6 bén ngoai cong viéc va lién quan téi cam gidc vé su khong théa
man da6i vdi cong viec. Nhiang yéu té nay c6 thé lam giam thanh tich cua nhan
vién néu chung khong hién dién, nhung khong can tang lén ¢ muec cao.

5- M6 hinh lam phong phu céng viéc chi ra rang c6 ba trang thai tam ly tai
han (trang théi y nghia da trai qua, trach nhiém ca nhan va su nhan biét vé
két qua) dem lai sy thuc ddy cao va su thoa man trong cong viéc. Cac dac diém
cda cong viéc (nhu muc d6 phuc tap, tinh déng nhat, tam quan trong, tinh déc
lap va thong tin phan héi vé két qua cong viéc) c6 anh hudng khac nhau déi vai
cdc trang thai tam ly toi han.

Nhan vién sé phan ung d6i véi su thach thuc cia cong viéc khac nhau.
Nhing nguéi ¢6 nhu cau phat trién cao sé tim nhimg cong viéc c6 thé dap img
nhu ciu thang tién cia ho, nhung nguoi ¢c6 ham muén thanh dat thap sé tim
cdach ddp ing nhung nhu cau & muc thap cuia ho. Béi vay, nhimg ngudi ¢6 nhu
cau phat trién cao thuong c¢6 nhnirg phan ung tich cuc d6i voi cdac chuong trinh
lam phong phu cong viéc hon nhimg nguéi c6 nhu cau phat trién thap.

6- M6 hinh ky vong Vroom la mét ly thuyét thic day theo qua trinh cho
thay rang, nguoi ta dua ra nhing quyét dinh c6 y thuc vé hanh vi cia ho va lua
chon mét chuong trinh hanh déng nao d6, bai ho hy vong hanh vi d6 sé dem lai
cho ho két qua mong muén.

M6 hinh ky vong cia Proter - Lawler gidi thich qua trinh thuc ddy dugi
cdc khia canh gia tri cia phan thudng, c6 gang nhan thuic vé phan thuéng, su
nd luce, nang luc va cd tinh, nhan thuc vé vai tro, thanh tich, phan thuéng, nhan
thuc vé tinh cong bang cia phan thuéng va su théa man.

7- M6 hinh vé su cong bang dua trén gia thiét rang moi nguoi déu mudn
duogc ddi xit mot cach cong bang. Trang thai cong bang la truong hop ma ngui
ta cho rang su cong hién cda ho nhan duoc nhung két qua tuong xing. Khi xuit
hién tinh trang khong cong bang, moi nguoi khong théa man, thanh tich gidm
va nguoi ta sé luva chon mot trong sdu giai phap dé lam gidm su khong cong
bang cua ho.

8- Ly thuyét vé su tang cuong cho riang hanh vi 1a mét chuc nang chiu su
chi phéi cua phan thuéng va hinh phat. Cé 4 hinh thiuc tang cuong: (1) tang
cuong tich cuc la dua ra nhing phan thuéng dé khuyén khich nhimg hanh v
mong muon; (2) chu dong tranh nhiung két qua khong hai long bang cach duy
tri nhung hanh vi mong mudn; (3) hinh phat dugc dap dung déi véi nhung két
qua tiéu cuc dé giam thiéu nhimg hanh dong khong mong muén; (4) khong ap
dung bat cu hinh thuc tang cuong nao dé loai bé hanh vi khéng mong muén.
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Céc nha quan tri c6 thé tao ra su ting cuong tai nhing khoang thai gian
én dinh hay bién ddi hoac theo trinh tu tang cuong theo dinh mic én dinh hoac
dinh muc bién ddi.

9- Thiic ddy thong qua d8i méi chat luong cong viéc 1a qud trinh ma doanh
nghiép c6 géng khoi day tiém nang séng tao cia nhan vién bing cach 16i cuén
ho tham gia vao qua trinh dé ra quyét dinh anh huéng dén cong viéc ciia ho.

Cé6 hai hinh thuc d6i méi chat luong cong viéc thuong duoce ap dung trong
c4c doanh nghiép la thoi gian lam viéc linh hoat va chuong trinh dan chi hoa
noi lam viéc.

CAU HOI THAO LUAN

1- Cdc yéu t6 thuoc dac diém cd nhan, d4c trung cua cong viec va dac diém
ctia doanh nghiép c6 tac dong nhu thé nao déi véi su thic ddy nhan
vién?

2- Gia sui ban la nguoi dang ddm nhiém mét cong viéc tai mot doanh
nghiép. Doanh nghiép phai tién hanh nhung cong viéc gi dé thuc ddy
ban dat dén nhung thanh tich t6i da?

3- Néu mét nguoi nhan vién dang can duge théa man nhing nhu cau bac
thap trong hé théng thu bac nhu cau cia Maslow, thi chuing c6 dnh
huéng nhu thé nao d6i véi hanh vi cia ngudi d6 trong cong viec?

4- Mot doanh nghiép can ap dung nhimg chinh séch gi dé c6 thé lam cho
nhan vién huéng téi nhu ciu tu hoan thién trong cong viéc?

5- Theo y kién cda ban, c6 thé 4p dung mé hinh hai yéu t cia Herzberg
vao quan tri mot doanh nghiép vira va nhé ¢ Viét Nam nhu thé nao?

6- Hay binh luan cau néi:" Mot nguoi cong nhan duge thoa man la nguoi
cong nhan c6 nang suat cao".

V6i nhing diéu kién nao thi cau néi nay dung va véi nhimg diéu kién
nao thi né trd thanh sai?

7- Theo quan niém cia ban, thi mét doanh nghiép hang vua tai mét nuéc
dang phat trién c6 thé van dung ly thuyét lam phong phu cong viéc dé
thic day nhan vién nhu thé nao?

8- M6 hinh ky vong cta Porter - Lawler cho ring cdc nha quan tri can phai
lam gi dé nang cao thanh tich cda nhan vién?

9- Trong mo6 hinh ky vong cia Victor Vroom thi yéu t6 nao gt vai tro
quyét dinh trong viéc dem lai su thic ddy d6i véi nhan vién?
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10- Ban hay so sdnh ty s8 gita két qua va su cong hién cta ban than véi ty
s6 nay cua cdc déng nghiép trong cung bo phan. Sau d6 lua chon mgt
trong sdu gidi phdp ma ban cho la phu hop dé dat téi su cong bing.

11- Nhiéu nha nghién citu cho rang, viéc dp dung cdc hinh thic thuing
phat theo ly thuyét vé sy tang cuong la nhimg “tiéu xdo” dé thuc ddy
nhan vién. Ban hiay néu quan niém cia ban than.

12- Hay so sanh va nit ra nhiang diém giéng va khac nhau gita ly thuyét
vé sy théa man nhu cdu, ly thuyét qua trinh va ly thuyét vé su tang
cuong?



Chuong XI
CAC THUYET VE LANH DAO

Lanh dao la kha nang tdc dong, thuic ddy, hudng din va chi dao nguoi
khac dé dat duoc nhing muc tiéu da dé ra. Nhu vay, lanh dao khéng chi 1a mot
hoat dong don 1é, ma la hang loat nhing hoat dong néi ti€p nhau. Nhimg nha
lanh dao thanh cong phéi hop véi cdp dudi va cac déng nghiép dé tao ra nhung
tdm nhin va céc chién lugc 1a nhing phuong tién dé thuc hién cdc muc tiéu cia
té chuc.

Trong chuong nay, chiing ta sé tap trung xem xét nhitng noi dung co ban
cia lanh dao:

* Nhung phuong dién co ban cia lanh dao.

* Ly thuyét vé cdc yéu t6 bam sinh ctia nha lanh dao.
¢ Cdc ly thuyét vé lanh dao theo truong phdi hanh vi.
* Cac ly thuyét lanh dao ngau nhién.

¢ Lanh dao sy d6i mai.
I - NHUNG PHUONG DIEN CO BAN CUA LANH PAO

Nhimg co s& chi yéu cia lanh dao bao gdm nguoi lanh dao, nhing nguoi
duéi quyén trong méi tinh huéng cu thé va sy lanh dao chi xay ra khi ¢6 ai d¢
tdc dong dén nhung nguoi khéc dé thiic ddy ho hanh dong. Vé lau dai, mét nha
lanh dao khong thé de doa hay ép budc moi ngudi phuc ting 6ng ta, ma méi
quan hé gitta nha lanh dao va cap dué6i phai lam hai long tat ca cac bén.

Nhing diéu kién can thiét dé lanh dao thanh cong d6i véi tat ca cac té
chue la:

- Phdi thiét l6p dwoc su tin cdy ldn nhau gitka cdp trén va cdp duci. Nhdn
vién cang duoc quyén tu chi, doc ldp va tham gia vdo qud trink ra quyét dinh
cang nhiéu cang tét.

- Thit hai, nha lanh dao phdi guong mdu hoan thanh nhing nhiém vy cia
minh va phdi biét ro nhing cong viéc do cdp dudi tién hanh.

- Thit ba, nha lanh dao phai khuyén khich moi nguoi dwong dau vdi riii ro,
chong lai cdc tu tuong bi quan, lo so thdt bai qud miic.

Trong phan nay, ching ta sé xem xét nhimng khia canh co ban cia lanh
dao.
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1 - Quyén han (Power)

Quyén han la kha nang ma ca nhan hay tap thé kiém sodt va sit dung cac
nguén luc ctia td chuc dé tién hanh mét cong viéc nao do.

Mot cd nhan c¢6 quyén han trong mét té chuc la nguoi c6 kha nang duva ra
nhimg quyét dinh quan trong d6i véi cac nguén luc cia né dé dat dén nhing
muc tiéu da dé ra.

Quyén han xuat phat tir nhiéu nguén khac nhau nhu: dia vi cua nguei ra
quyét dinh, kha nang chuyén moén va tri thuc ctia ca nhan, quyén luc duoe giao.

2 - Quyén luc (Authority)

Quyeén luc 1a quyén han duoc giao cho mot chite vu chinh thuc do mét nha
lanh dao ddm nhiém va c6 tham quyén quyét dinh. Hay quyén luc 1a mot hinh
thic quyén han hop phdp cda ai d6, dugc phé chudn chinh thuc va du lieu
trudc.

3 - Trach nhiém (Responsibility)

Trach nhiém la nghia vu doi héi phai hoan thanh tét nhiém vu nao do. Ca
nhan dam nhiém mot chitc vu, duge giao quyén dé hoan thanh cac nhiém vu dé
phai chiu trach nhiém d6i véi nhing két qua do nhung hoat dong nhan danh
chuc vu tao ra.

Nhu vay, trach nhiém phai gén lién véi quyén luc va quyén han.
4 - Nhimg co sé cia quyén han

Quyén han, quyén luc va trach nhiém la nhung khia canh trong tam cua
lanh dao. Mot nha lanh dao thanh cong phai c6 quyén han, quyén luc va phai
biét st dung ching mét cach phu hop. Co so cua quyén han giai thich ro
nguyén nhan tai sao nhung nguoi dudi quyén lai tuan theo quyén luc cua nguo
lanh dao. Nhimg co s& nay bao gom:

4.1 - Quyén han hop phap

Quyén han hop phdp la quyén han dua vao chuc danh chinh thuc cua
nguoi lanh dao thuoc hé théng chuc vu cia té chuc. Ban mo ta cong viéc cia
mobi chic danh déu mo ta ro quyén han cia nguoi dam nhiém no.
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4.2 - Quyén khen thuong

Quyén khen thuéng la quyén xuit phat tir thdm quyén cia nguoi lanh dao
dé khen thuéng cap dusi. Hay néi cdch khéc, cdc nhan vién tuan theo nhing
ménh 1énh, yéu cau cia cap trén véi sy tin tudng la nhimg thanh tich cda ho sé
dugc khen thuéng. Phan thuéng c6 thé 1a vat chat hodc phi vat chat nhu thang
chire, tang luong, su théa man trong cong viéc v.v...

4.3 - Quyén ép buéc

Quyén ép budc la quyén luc dura trén co sé su phuc tung cia cdp dudi do ho
lo s¢ phai chiu nhung hinh phat nao d6 khi khong tuan theo ménh lénh cua
nha lanh dao. Hinh phat bao gdm nhiéu hinh thitc nhu: khién trach chinh thue,
ha luong, giang cip, dinh chi cong tdc hay duéi viéc.

Tuy nhién quyén ép buoc c6 thé khong phat huy tac dung, nang cao hieu
qua nhu quyén khen thuéng. Béi nhiéu nhan vién c6 thé cé nhing phan ung
tiéu cuc déi véi hinh phat nhu bdo cdo sai su that, hay pha hoai tai san cua
cong ty...

4.4- Quyén huomg déin

Quyén huéng din la quyén dua ra nhung chi dan lién quan dén nhung
hiéu biét c4 nhan cia cap duéi. Cap dudi duong nhu rat yéu thich va than phuc
ngudi lanh dao va mong muén dugc nhu ong ta. Dé sit dung duoc quyén nay
moét cadch hiru hiéu, nha lanh dao phai ¢6 nhing ditc tinh cd nhan dang kham
phuc, ¢6 uy tin va danh tiéng.

4.5 - Kha ndng chuyén mon

Quyén Iyc con dua trén nhimg kién thuc chuyén mén cua nha lanh dao.
Day l1a ngudn goc chi yéu cia quyén luc d6i vdi cac nha quén tri ngay nay. Tuy
nhién, béi kién thic cia méi nguoi chi & trong mot vai chuyén nganh nhat dinh,
do dé quyén luc trén phuong dién chuyén mén cia nha lanh dao thuong han
ché trong nhung giéi han nhat dinh.

Cdc nha lanh dao sit dung ca 5 loai quyén luc trén va tuy theo timg tinh
huéng ma ho c6 thé két hop ching mét cach hiéu qua.

5 - Cac ky nang lanh dao

C6 5 ky nang lanh dao c6t 161 duoc rit ra tu kinh nivhiém cia nhiéu nha
lanh dao thanh cong.
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5.1 - Uy quyén

Uy quyén la tinh trang ma nha lanh dao chia xé quyén ra quyét dinh va
quyén kiém sodt cho cdp dudi. Dé thuc hién sy dy quyén, cdc nha quan tri
thuong 16i cuén nhan vién tham gia vao viéc dua ra cdac quyét dinh tap thé
nhim hoan thanh cdc muc tiéu chung cda doanh nghiép. Do d6, dem lai cho cap
dudi y thic vé sy cam két chung va tinh than tuy quan. Déng théi muén iy
quyén thanh céng, nhan vién phai duoc dao tao phu hop.

Uy quyén c6 tac dung théa man cc nhu cdu vé sy thanh dat, y thuc vé bén
phan, nhu ciu tu khing dinh ban than va phat huy nhung nang luc tiém tang
cia nhan vién.

5.2 - Khd ndng truc gidc

Truc gidc la kha nang nhay bén khi ddnh gid mot tinh huéng, tién doan
chinh xdc nhing thay d6i sé xay ra, nhimg rui ro c6 thé gap phai va thiét lap
long tin. Nhing nha lanh dao giéi c6 kha nang cam nhan duoc nhing thay déi
sé x4y ra xung quanh ho. Ho ¢6 thé nhanh chong nhéan ra nhimg khdch hang
mdi va dua ra nhung dich vu khédch hang phu hop, hodac sém phat hién nhing
diém manh va wu thé canh tranh cia cong ty dé sit dung ching mét cach thich
hop.

5.3 - Kha ndng tiw hiéu minh

Kha nang tu biét minh 1a tu cong nhan nhing diém manh va diém yéu cia
ban than. Nhiéu nha quén tri khong c6 di ding cdm dé cong nhan nhung diém
yéu cta ho va nhin chung, nguoi ta ai cing thich duoc nguoi khéac ca ngoi.
Béi vay, viéc trau déi kha nang dam nhin thing vao su that, danh gis mot cach
khach quan nhimg diém manh va diém yé&u cda ban than la cong viéc rat thiét
yéu doi véi tat ca cdc nha quan tri.

5.4 - Khd ndng nhin xa tréng rong

Kha nang nhin xa - trong rong la kha ning tuéng tuong ra nhimng vién
canh, nhimg trién vong tuong lai cia doanh nghiép va cdch thuc tién hanh dé
dat t6i vién canh do.

Tuy nhién, kha nang nay can duogc gin lién véi hién tai va tinh hinh thuc
té cia doanh nghiép. Bdi vay, khd ning nhin xa trong rong cé thé hudng téi
nhung chién luge cu thé, hién thyuc nhu phuc vu tét quyén loi cia khach hang,
ctia c¢6 dong hay ctia nhan vién cong ty.

5.5 - Khad ndng diéu hoa
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Kha nang diéu hoa muc tiéu cta cac nhém quyén loi trong doanh nghiép la
kha nang hiéu ro nhung nguyén tic xay dung td chitc, nhimg gia tri ciia nhan
viéen va diéu hoa quyén loi cia tit ca cic bén. Trong nhiéu truong hop, mau
thudn c¢6 thé xdy ra khi ban lanh dao cdp cao la nhing ngusi chuyén quyén,
trong khi d6 nhan vién lai muén tham gia ra quyét dinh. Trong truomg hop nay,
nha quan tri phai la nguoi c6 kha nang diéu hoa méi quan hé giwa cdc bén dé
tranh xdy ra xung dot. T4t ca nhung ky nang nay la mot chinh thé théng nhat
va doi héi cac nha quan tri can phai cé dé c6 thé tré thanh nhing nha lanh dao
thanh cong.

1I- LY THUYET VE CAC YEU TO BAM SINH CUA NHA LANH PAO
1- Dac diém

D4 c6 nhiéu cudc nghién ciru vé lanh dao duoc tién hanh nham nhan dién
nhimng yéu té bam sinh cda cdc nha lanh dao. M6 hinh cdc yéu t6 bim sinh cia
nha lanh dao la ly thuyét vé lanh dao dua trén gia thiét cho ring c6 nhing dic
diém c4 nhan, xa héi va thé chat nao d6 von c6 sdn trong cdc nha lanh dao.
Theo quan diém nay, sut hién dién hay thi€u ving nhung d4c diém nay la co s&
dé phan biét gitta cdc nha lanh dao va nhimg nguéi binh thuong. C4c nha lanh
dao thuong c6 mot sé dic tinh bam sinh chu yéu sau:

* Ddc diém vé thé chat: Thanh nién hoic trung nién, tran tré sinh lyc,
¢6 dién mao ndi bat, cao, gay.

¢ Kién thuc: Tét nghiép nhung truong danh tiéng, c6 hiéu biét sau rong,
luén d6i moi.

* Cd tinh: C6 kha nang thich nghi cao, nang déng - théo vat, c6 tinh cdm
én dinh, tu tin.

* Nhung dac diém vé giao tiép: c6 sic quyén r, lich thiép, gian di, c6
kha nang hop tdc véi moi nguoi.

* Nhing ddc diém lién quan dén cong viéc: c6 ham muén dat dén
thanh cong, ddm chiu trach nhiém, c6 éc sang kién, chu trong vao két
qua.

Cé nhiéu nguoi ing ho quan niém cho ring, nhimg nha lanh dao thanh
cong thuéng cé nhitng sé thich, ky nang giao tiép va dic diém cd nhan nao do.
Tuy nhién, 1y thuyét vé cdc yéu td bam sinh cia nha lanh dao thuong khong
dem lai nhimg hiéu biét day dd vé lanh dao. Nhiéu két qua nghién ciru cho thay
ly thuyét nay khong thich hop trong viéc phan biét nhing nha lanh dao tiém
tang trong s6 cdc nhan vién. Nhung diéu d6 cing khong c6 nghia ring, su



thanh cong cia cac nha lanh dao 1a khong c6 su tdac dong tit cac yéu t6 bam
sinh. Béi vay, viéc xem xét su tac dong clia cac yéu t6 bam sinh d6i vai lanh dao
can dugc dat trong méi lién hé véi cdc yéu t6 khac.

2 - Nhitng han ché cta thuyét bim sinh

Nhung han ché chu yéu cda thuyét bam sinh la né chu trong qua nhiéu
vao cdc dac diém vé ca tinh va thé chat. Trong khi d6, cac dac diém thé chat
khong lién quan dén su lanh dao thanh cong, ma chung chi lién quan téi nhan
thire vé kha nang lanh dao. Nhung dac diém thé chat c6 thé phat huy tdc dung
trong nhimg cong viéc doi héi nhiéu suc luc, con hiéu qua cua lanh dao hiém
khi phu thuéc vao chiéu cao, sitc manh hay can ning clia mot nguoi.

Mat khdc, mac du mét s6 cd tinh bam sinh ¢6 lién quan dén hiéu qua cia
lanh dao nhung c6 nhiéu yéu t6 bam sinh lai ¢6 tdc dung nguoc lai. Chang han,
nhitng yéu t6 bam sinh nhu tinh thich dam dum, bap chap rui ro, béc déng, théi
phé truong va tinh ich ky la nhung yéu t6 c6 tac dung lam giam hiéu qua cia
lanh dao.

III - LY THUYET VE LANH PAO THEO TRUONG PHAI HANH VI

Nhu trong phan II ching ta da thay, cac nha lanh dao khéng c6 nhung yéu
t6 bam sinh déng nhat, do d6 nhiéu nha nghién citu da tim cach tach ra nhing
dic diém hanh vi clia cdc nha lanh dao thanh céng.

Cidc ly thuyét vé lanh dao theo truong phdi hanh vi tap trung phan tich
nhing khac biét trong cac hoat dong cia cdc nha lanh dao thanh céng va cic
nha lanh dao khong thanh cong. Nhung phan tich nay thé hién trén cac phuong
dién: syt phan céng nhiém vu (dy quyén) cho cap dudi, dia diém va thoi diém
truyén thong téi nguoi khdc, cach thuc hoan thanh nhiém vu v.v...

Mat khiéc, khéng giong nhu cdc yéu té bam sinh, cdc hanh vi cia con ngudi
¢6 thé nhan thie va hoc tap dugc, do d6 c6 thé huan luyén cho moi ngusi dé
nang cao thanh tich cua ho.

1 - Quan niém vé lanh dao theo thuyét X va thuyét Y

Nhung gia thiét va long tin d6i véi nhan vién, cach thuc thic ddy ho
thuong tdc dong toi hanh vi cia nha lanh dao. Bang 11.1 liét ké hai nhém gia
thiét trdai nguoc nhau ctia cdc nha lanh dao theo thuyét X va thuyét Y.
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Bang 11.1 - So sanh nhirng quan niém vé con nguai
theo thuyét X va thuyét Y

Quan niém vé con ngudi

Thuyét X Thuyét Y :

. Khéng thich lam viéc va sé trdn tranh . Thich duoc lam viéc va tu diéu khién ban

trach nhiém néu c6 thé. than. |

X 2 A < A . A . 2 > » |

. Chi co thé thic ddy ho bang tién va cac . Nhan vién dugc thuc day bang ca nhimg |
khuyén khich vat chat. khuyén khich vat chat va phi vat chét.

. Can dugc giam sat va kiém soat chat ché. | . Cam két hoan thanh cac muc tiéu cia
cong ty, tu quén, chi can giam sat t5i thiéu.

. C4c nha quan tri phai thic ép nhan vién - | . Dam chiu trach nhiém va ty giac lam viéc. |
dung hinh phat dé rén de - dé ho lam viéc. |
. Khéng c6 tham vong va sang kién . Cé éc sang kién

. Khéng mudn va c6 thé chdng lai suthay | . Chap nhan va mudn c6 nhing thach thuc
déi. trong cong viéc.

Trén co sé nhitng gia thuyét nay, hinh thanh nén nhung phong cdach quéan
tri tuong ing va chuing dugc Douglas McGregor goi 1a thuyét X va thuyét Y.

Thuyét X cho ring, mot ngudi binh thuong khong thich lam viéc va thuomg
tim cdch 14n tron khi c6 co héi. Nguoi ta chi c6 thé duoe thuic ddy bang tién va
vat chat, ban chat cia con ngudi 1a ludi biéng trong cong viéc va thudng cé thdi
d6 bat hop tdc. Do d6, theo quan diém c6 khuynh huéng bdo thu nay thi moi
ngudi phai bi ép budc, bi cai quén, thic bach lam viéc va phai dung hinh phat
dé ham doa ho. Khi c6 co hoi nguoi ta thuong tim cdch 14n tranh trach nhiém.

Do d6 cdc nha quan tri phai dp dung phong ciach lanh dao chi huy truc
ti€p. Ho can dua ra nhung chi thi doi héi nhan vién phai thuc hién mot cong
viéc nao d6 va dat ra nhung tiéu chudn, nhing yéu cau d6i vai cdp dudi trong
cong viec. Déng thoi, nha quan tri phai chi cho nhéan vién cach thite hoan thanh
cdng viéc.

Trai lai, thuyét Y cho ring, su c6 gdng vuon téi dat duoc nhimg thanh qua
vé vat chat va tinh than 1a mét phan thuéc ban tinh tu nhién cda con nguoi.
Mot nguoi binh thuong luén ¢6 nhu cdu muén duge lam viéc. Trong nhing hoan
cinh thich hop, ngudi ta thuong biét cach nhan 14y trach nhiém va sé tu chi
huy, kim sodt ban than trong khi thuc hién cong viec duge giao.

Béi vay, cdc nha quan tri can ap dung phorg cdch lanh dao tham gia. Cong
viéc ctia ho 1a tu van cho cap dudi trong cong viée, dua ra cdc y kién lanh dao va
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khuyén khich nhan vién tham gia vao tién trinh hoach dinh va ra quyét dinh.
Nhu vay, trong nhing doanh nghiép duoc lanh dao theo thuyét Y, nhan vién c6
nhiéu co hoi dé tham gia vao cdc hoat déng hoach -dinh va ra quyét dinh.
Tuy nhién, ca thuyét X va Y déu c6 nhung luan diém cuc doan. Chéng han,
thuyét X danh gia vé con ngudi, vé tinh tu gidc cia con ngudi dudi mot giac do
tiéu cuc, con thuyét Y thi nhin nhan con ngudi duéi mot gidc d6 qud lac quan.

2 - Cac phong cach lanh dao theo cac nha nghién cwu tai
dai hoc Ohio

Cdc nha nghién ciru thudc truong dai hoc bang Ohio da tién hanh mot
phuong phdp tiép can khdc, thong qua nhing mé ta cia nhan vién vé hanh vi
cda cdc cdp lanh dao dé nhan dién vé phong cach lanh dao. Ho cho rang, mac
du hanh vi cda cdc nha lanh dao la khéc nhau, song c6 thé tap hop chiing thanh
hai nhém tuong d6i déc lap véi nhau la nhém nhing hanh vi lanh dao chi
trong t6i con nguoi va nhém nhung hanh vi chu trong dén cong viéc.

2.1 - Phong cach lanh dao chi trong téi con nguoi

Phong cdch lanh dao chu trong téi con nguoi c6 dac trung ndi bat la sy
quan tam téi doi séng, loi ich va gan gui, ldng nghe y kién cda nhan vién. Cac
nha lanh dao theo phong cdch nay cd gdng tao ra mot bau khong khi than thién
va dé chiu tai noi lam viéc. Do d6 dem lai cho nhan vién ham muén hoan thanh
cong viéc cia ho mot cdch hoan hdo va diéu d6 khién cho cong viéc cia ho duge
thyuc hién dé dang hon. Nha lanh dao tim kiém sy nhat tri cia cap dudi bing
cdch d6i x1t véi ho dua trén su ton trong ca nhan va phdm gid, gidm dén muc t6i
thiéu viéc st dung quyén han hop phéap va quyén ép budc.

Nhing hanh vi dién hinh cia nha lanh dao an cén la:

* Biéu 16 sy danh gia cao khi nhan vién hoan thanh t6t mét cong viéc.

* Khong doi héi qua mic ma ngudi nhan vién c6 thé thyuc hién.

¢ Gilp d6 nhan vién gidi quyét nhing vdn dé riéng tu cia ho.

* Déi xit mot cdach than thién va gan gui véi nhan vién.

¢ Khen thudng kip thoi nhing nhan vién hoan thanh tét cong viéc.

Phong cédch lanh dao nay rat duge nhan vién hoan nghénh va nhimg ngun
ing hd cho ring né dem lai danh tiéng cho cong ty va sy théa man cao dé cho
nhan vién. Ddng thoi, hé qua tich cuc khéc 1a phong cach lanh dao an cén tao
ra sy hop tdc chat ché hon gitra cdc nha lanh dao va nhan vién, lam gia tang
dong lyc thic ddy nhan vién va lam giam ty 1é bé viéc, gidm nhuing phan nan,
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khi€u kién cong ty.
2.2 - Phong cdch linh dao chii trong t6i cong viéc

Nhém hanh vi thut hai thé hién phong cach lanh dao chi trong téi cong
viéc. Dac trung néi bat cia phong cich nay la nhing hoat dong hoach dinh, té
chitc, kiém sodt va phsi hop cdc hoat dong cia cdp dudi. Phong cach lanh dao
ndy dua trén co sé nhung gia thiét cia thuyét X. Nhang hanh vi dién hinh cia
nha lanh dao chu trong vao céng viéc bao gém:

* Phan cong nhan viéen ddm nhiém tiung cong viéc cu thé.

* Thiét l1ap cdc tiéu chudn dé d4anh gid thanh tich.

¢ Cung cap nhing thong tin, tai liéu cin thiét cho nhan vién theo yéu cau
cda cong viéc.

¢ Trinh ty tién hanh cong viéc do cdc thanh vién cia nhém dam nhan.

* Khuyén khich 4p dung nhing quy trinh théng nhat.

Trong nhing doanh nghiép ma cac nha lanh dao ap dung phong cach nay
& mic cao, thuong c6 ty 1é bé viéc, s6 luong nhing khiéu nai cao va su théa man
cia nhan vién thap hon so v6i nhing doanh nghiép ma cdac nha lanh dao ap
dung phong cdch chu trong téi con nguoi.

Nhitng cong trinh nghién citu nay cho ring nhimg nha lanh dao thanh
cong thuong 1a nhing nguoi da dp dung ca hai phong cach ¢ miuc cao d6. Tuy
nhién nhing nghién citu sau nay cho thay, du c6 méi lién hé mat thiét giva su
théa man cia nhan vién véi su quan tam téi con nguoi, song khong phai phong
céch lanh dao quan tam cao téi ca con nguoi va cong viéc luon dem lai két qua
tét nhat.

3 - Phong cach lianh dao theo nghién ciru tai Pai hoc Michigan

Tuong tu nhu cdc hoat dong tai Pai hoc bang Ohio, cdc nha nghién ciu tai
Pai hoc Michigan cing tién hanh phan loai cdc hanh vi cua cdc nha lanh dao
thanh hai loai. Nhém hanh vi thit nhat thupe phong céch lanh dao tap trung
va0 san xuit va nhém hanh vi thit hai thuoc phong cach lanh dao tap trung vao,
nhén vién.

3.1 - Phong cdch lanh dao tdp trung vao sdn xudt
(Production -centered leadership style)

Dic trumg ndi bat cia phong cach lanh dao nay thé hién qua viéc thiét lap
cdc tiéu chudn, té chuc lao déng va trad luong cho nhan vién gén lién véi cong
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viéc cia nhan vién va dua trén co s két qua hoan thanh nhiém vu. Nhan vién
duogc coi nhu mot bo phan trong day chuyén va la cong cu dé dat muc tiéu cia
té chue.

3.2 - Phong cach lanh dao tdp trung vao nhén vién
(Employee - centered leadership style)

Dac trung néi bat cia phong cach lanh dao nay la sy khuyén khich nhan
vién tham gia vao quad trinh ra quyét dinh va thiét lap nhung co ché dé dam
bao cho nhan vién duogc théa man trong céng viéc cua ho.

Sit quan tam chi yéu ctiia cac nha lanh dao thudc phong cédch nay la phic
loi cia nhan vién. Cac nha nghién ciru két luan ring, nhing nhém thuéc quyén
cac nha lanh dao theo phong cdch lanh dao tap trung vao nhan vién thuong dat
thanh tich cao hon so vdi cac nhém duoc lanh dao theo phong céach tap trung
vao san xuit.

Tuy nhién, hai phong cach lanh dao nay khong hé loai tra nhau va mot
nha quan tri muén thanh cong nén két hop ca hai phong cach nay.

4 - So d6 ludi quan tri

Khii niém luéi quan tri (so d6 11.1) do Robert Blake va Jane Mouton phat
trién 1a moét ly thuyét vé cac phong cach lanh dao dua trén su phdi hop gita
mic d6 quan tam déi véi con ngudi va mic d6 quan tam déi véi san xuat. Bing
viéc vé biéu d6 méi phong cdch va dinh vi ching trén méi truc cé chin diém, cic
tdc gia da xdc lap nam phong cach lanh dao chi yéu do su phéi hop hai chiéu
tao ra.

+ Su quan tam d6i véi san xuit duogc thé hién trén truc hoanh. Khi diém
s6 cang tiang, chuing té nha lanh dao cang quan tam dén san xuat va diém 9 la
truong hop nha lanh dao quan tam t6i da dén san xuit. Nha lanh dao theo
khuynh huéng nay luén mong muén dat nhung két qua cao hon, giam chi phi
va tang lgi nhuan.

* Su quan tam d6i véi con nguodi duge thé hién trén truc tung. Khi diém so
cang tang thi chung té nha lanh dao cang quan tam dén con nguéi va diém 9 1a
muc quan tam t6i da dén con nguoi cia nha lanh dao. Sy quan tam dén con
nguoi thé hién ¢ sy khuyén khich xay dung cdc méi quan hé than thién tai noi
lam viéc va thoa man cdc nhu cau cda nhan vién vé tién luong, thuéng, phuc lo
va diéu kién lam viéc...

Nam phong cach lanh dao chu yéu dugc moé ta nhu sau:

* Phong cach lanh dao “1;9" (trén dinh géc trdi cia luéi) quan dén nhu
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So dé 11.1 - So dé lwdi qudn tri cua Blake va Mouton

ciu cliia con ngudi. Phong cdch nay thé hién muc d6 quan tam cao déi
v6i con nguéi va thap d6i véi san xuat; nhidm tao ra mét bau khong khi
than thién va thuan loi cho céng viéc tai noi lam viéc. Tai day, moi
nguoi biét nhitng gi ho can phai lam vdi sy giam sdt thap nhat.

* Phong cdch lanh dao “9;1" (dudi ddy goc phai cia luéi) la phong cach dai
lap vai phong cach ”1;9". Nha lanh dao chi quan tam dén hiéu qua cua
san xuat (loi nhuan, nang suit) va c6 sy quan tam rat thap déi voi con
ngudi. Phong cdch nay chu trong vao cong viéc va c6 khuynh huéng tho
o d6i v6i cac moi lién hé giva cdc cd nhan vdi nhau.

* Phong cdch lanh dao “1;1" (dudi ddy bén trai cuia ludgi) cho thay muc d6
quan tam thap déi vdi ca con nguoi va san xudt. Phong cach lanh dao
”ban cung héa" nay thé hién mét nha lanh dao c6 thai do6 bat man, la
nguoi khéng quan tam dén nhiém vu va nhung nguoi dang lam viéc
dudi quyén ong ta. Ong ta chi ¢6 ging & muc t6i thidu dé gitt cho moi
cong viéc duoc hoat dong binh thuong.

* Phong cach lanh dao “5;5" (¢ khoang gita cuia ludi) dat ra muc d6 quan
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trong vita phai d6i v6i ca con ngudi va san xuit. Muc do chap nhan la
vira hoan thanh cong viéc va tinh than cia nhan vién cing duoc thodi
mai.

Phong céch lanh dao “9;9" (trén dinh bén phai cia ludi) thé hién mic do
quan tam cao ca d6i véi con ngudi va san xudt. Nha quan tri dé ra cac
muc tiéu cho nhém, véi muc d6 quan trong tuong xung gida trach
nhiém ca nhan va cdc méi quan hé cia con nguoi. Cac méi quan hé nay
dya trén co s& muc tiéu cia nhém va diéu d6 lam nay sinh tinh than
hop tdc, su tin tudng va ton trong gitta moi nguoi. Do d6, phong ciach
nay viua tao ra hiéu qua cao, vira dem lai su théa man trong cong viéc
cho nhan vién.

Theo R.Blake va S.Mouton, cdc nha lanh dao can linh hoat trong viéc dp
dung méi phong cdch lanh dao phu hop véi tung tinh huéng cu thé. Tuy nhién,
cdc ong van khang dinh phong cach lanh dao “9;9" 1a phong cach lanh dao hiéu
qua nhat.

IV - CAC LY THUYET LANH PAO TiNH HUONG

Xuat phdt tir quan niém cho ring, sy thanh cong trong lanh dao phu
thudc vao sy phu hop gitta hanh vi cia nha lanh dao véi cdc nhan vién thugc
quyén va tinh huéng cu thé, nén da thuc ddy viéc tim ki€ém mét tap hop nhung
hanh vi cia cdc nha lanh dao phu hop v6i méi tinh huéng cu thé. Nhimg
nghién citu nay da thic ddy su ra doi cia cdc mé hinh lanh dao ngu nhién hay
tinh huéng. Theo mé hinh lanh dao ngau nhién, tinh huéng la trang thai dé xac
dinh phong cdch lanh dao hiéu qua tét nhat. Cac yéu t6 cua tinh hudng anh
huéng téi tinh hiéu qué ctia nha lanh dao va médi mé hinh ngiu nhién chi xem
xét mot vai yéu té trong s6 nay (so dé 11.2). Trong phan nay ching ta chi xem
xét 4 mo6 hinh lanh dao ngau nhién htu ich nhat 1a mé hinh ngiu nhién cua
Fiedler; mé hinh tinh huéng cia Hersey va Blanchard; mé hinh con duong
muc tiéu cia House; mé hinh su tham gia ra quyét dinh cia nha lanh dao cua
Wroom, Yetton va Jago.

1 - Thuyét ngiu nhién cua Fiedler

Thuyét ngau nhién cua Fiedler cho rang su lanh dao thanh cong tuy thudc
vao sy phu hop gitta phong cach cia nha lanh dao véi yéu cau cia tinh huéng.
Maéi phong cach lanh dao chi dat hiéu qua nhat khi né duge 4p dung trong tinh
huéng phu hop. Theo thuyét nay nha quan tri phai hiéu phong cach lanh dao
cia riéng ho, chan dodn tinh huéng dac thu va xdc lap su phu hop gitta phong
cdch lanh dao va tinh huéng. Cé hai cach dé dat su phu hop nay la tac dong vao
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So dé 11.2 - Nhing yéu t6 tinh huéng dnh huong tdi tinh hiéu
qud cua nha lanh dao

tinh huéng dé 1am cho né phu hop véi phong cach lanh dao, hoac tim mét nguoi
¢6 phong cdch lanh dao phu hop véi tinh huéng ddm nhiém vai tro lanh dao.

L1 - Cdc phong cach lanh dao

Theo Fiedler, phong céch lanh dao dugc coi nhu mot yéu t6 bdm sinh va do
dé, rat khé thay déi. Cé hai phong céach lanh dao chinh:

(1) Phong cach lanh dao dinh huéng vao quan hé va (2) phong cach lanh
dao dinh huéng vao nhiém vu.

1.1.1 - Phong cach lanh dao dinh huéng vao quan hé la nha lanh dao c6
phong cach tuong tu nhu phong cach lanh dao chu trong téi con nguoi. Nha
lanh dao theo phong cach nay luén quan tam t¢i nhan vién, chu trong vao céc
méi quan hé con nguoi, nhay cam véi nhung bién ddi tinh cdm cda nhan vién va
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tao diéu kién cho nhan vién tham gia ra quyét dinh.

1.1.2 - Phong cach lanh dao dinh huéng vao nhiém vu la nha lanh dao ¢
phong cach tuong tu nhu phong cédch lanh dao chu trong tdi cong viéc. Nha lanh
dao c6 phong cach nay ludn chu trong vao giam sdt chat ché nhing nguoi dusi
quyén, quan tam téi cau tric cong viéc. Ong ta la nguoi khéng quan tam dén
cdc méi quan hé con nguoi trong cong viéc, ma chi mudn cong viéc duge hoan
thanh va khong quan tam dén suy nghi ciia nhan vién vé phong cach lanh dao
cda ong ta.

1.2 - Cac bién so tinh huéng

Fiedler cho ridng hiéu qua cia phong cdch lanh dao phu thuéc vao tinh
huéng, muc dé thuan loi hay bat loi cia tinh huéng dugc xac dinh dua trén ba
bién s6:

1) Cdc méi quan hé gita nha lanh dao va nhan vién.

2) Cau truc cua cong viéc.

3) Quyén han chinh thitc cia nha lanh dao.

1.2.1 - Cdc méi quan hé gitta nha lanh dao va nhan vién xac dinh muc do
ma nha lanh dao dugc nhém chap nhan. Day la yéu t6 quan trong nhat, quyét
dinh tinh hiéu qua cia nha lanh dao.

Mot nha lanh dao c6 méi quan hé tét véi nhan vién dudi quyén va cé di
kha nang, nang luc chuyén mén cé thé khong phai phu thudc nhiéu vao quyén
lyc chinh thic trong khi tién hanh cong viéc. Nguoc lai, néu nha lanh dao
khong dugc nhan vién kinh phuc, thi phai dya vao quyén luc chinh thue, quyén
ép buoc... dé thuc ép moi nguoi lam viéc.

Nhu vay, néu méi quan hé nay tét thi sé rat dé dang cho nha lanh dao
trong viéc chi huy va té chitc cdp dudi thuc hién cong viec. Néu méi quan hé
nay x4u thi nha lanh dao sé gap nhiéu kho khan trong céng viéc cia minh.

1.2.2 - C4u tric cia cong viéc la muc d6 cu thé héa cong viéc. Cau tnic cia
cong viéc thé hién trén cdc phuong dién:

(1) Muc do tiéu chudn héa vé thanh tich can dat téi c6 ré rang chua?

(2) Céch thuc dé tién hanh cong viéc c6 cu thé va ré rang khéong?

(3) Quy trinh thu tuc hoat dong chuan cuia cong viéc da duoc xac 1ap chua.

(4) Cong viéc c¢6 doi hoi cao vé tinh sang tao khong?

Nhimg cong viéc hang ngay thuong dugc xdc dinh cu thé va ré rang vé
mitc thanh tich, cach thuc tién hanh, trinh tu va khong c6 nhimg yéu cau cao vé
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tinh sdng tao. Tr4i lai, nhing cong viéc phic tap va lau dai thi thuong co rat
nhiéu gidi phap dé thuc hién chiung. Do d6, khong thé c6 nhing chi dan ro rang
hay chi don thuin dua vao kinh nghiém dé thuc hién ching, ma doi hoéi phai c6
tinh sdng tao cao va xdc lap nhung quy trinh riéng cho tung cong viéc.

1.2.3 - Quyén luc chinh thyc cia nha lanh dao 1a quyén han do chitc vu ma
nha lanh dao ddm nhiém mang lai, bao gém pham vi, mitc 6 ma nha lanh dao
thue thi quyén dua ra cdc ménh lénh, quyén yéu ciu ngudi khac tuan thi (ép
bugc) va quyén thuéng phat.

So d6 11.3 minh hoa mé hinh lanh dao ngiu nhién cia Fiedler. Trong so
dé, ba bién s6 dugc két hop véi nhau tao thanh tam tinh hudng c6 thé xay ra va
dugc xép hang tir tinh huéng thuan lgi nhat (cot 1) dén tinh huéng it thuan loi
nhat (cot 8) doéi véi nha lanh dao.

. Phong céach lanh dao phu hop nhat d6i véi méi t6 hop cdc bién s6 duoc
ghi o trong hang dudi cung.

Chéng han, trong tinh huéng 1, cdc méi quan hé gitta nha lanh dao va
nhan vién tét dep, cdu truic cda nhiém vu ro rang va quyén lyc chinh thue
manh thi phong cach lanh dao phu hop la phong cach dinh huong vao nhiém
vu. Con trong tinh hudng 4, méi quan hé gitra nha lanh dao véi nhan vién tét,
cfu tric cda nhiém vu khéng ré rang va quyén lgc chinh thic yéu thi phong
cdch lanh dao phu hgp la phong cdch dinh huéng vao quan hé.

Tinh huéng 1 2 3 4 5 6 7 8
.Mdiquanhg |
gifanha quantri | T6t Tét TGt Tét X&u Xau Xau Xau

va nhan vién |

+ + + + + + + +
: .
. Céu truc cGa Ro Ré | Khong | Khéng | R6 R6 | Khéng | Khéng
nhiém vy rang rang |rdrang | rérang | rang rang | ré rang | ro rang
+ + + + + + + +
.Quyén lyc 2 " 2 "
chinh thie | Manh Yéu Manh Yéu Manh 1 Yéu Manh Yéu
Dan|ti ‘

v Y \ 4 A v v y b A 4 ‘

Phong céch lanh |

A T T T R R R R T

T = Phong cach lanh dao dinh hudng vao nhiém vu.
R = Phong cdch lanh dao dinh huéng vao quan hé.

So do 11.3 - Mé hinh lanh dao ngéu nhién cua Fiedler
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1.3 - Phong cdch lanh dao hiéu qud

Nhu so d6 11.3 cho thdy, phong cédch lanh dao dinh huéng vao nhiém vy
dat hiéu qua cao nhat trong nhing tinh huéng thuan loi nhat (cot 1, 2, 3) va
trong tinh hudng it thuan loi nhat (cot 8). Trong nhung tinh huéng thuan lgi
nhat, nha lanh dao duoc kinh trong, dugc tu do thuéng phat cap dudi va céc
hoat dong cua cap dudi la ro rang, cu thé. Con trong tinh hudng it thuan lgi
nhat (c6t 8), nha lanh dao thiéu su ung ho cia nhan vién, cdu tnic cia nhiém
vu khong ré rang va quyén luc chinh thitc yéu. Trong truong hop nay, chi c6 thé
hy vong dat dugc nhung két qua nao d6 béng cach ép dung phong cach lanh dao
dinh huéng vao nhiém vu.

Mat khéc, phong cach lanh dao dinh huéng vao quan hé té ra hiéu qua
nh4t trong nhing tinh hudng thuan loi vita phai. Day la nhing tinh huéng ma
ciu tric cia nhiém vu ré rang, nhung nha lanh dao khong thich, hay nguoc lai.
Trong nhimg tinh hudng nay, nha lanh dao phai dua vao long nhiét tinh va
tinh sang tao cia nhan vién dé hoan thanh nhiém vu.

1.4 - Nhumg han ché cia mé hinh lanh dao Fiedler

Mo hinh lanh dao Fiedler c6 nhung han ché nhu sau:

(1) Cac bién s6 tinh hudng la rat phuc tap va khé xac dinh. Viéc do luimg
cdc méi quan hé gitta nha lanh dao va cap dudi, cdu tric cia nhiém vu
va quyén luc chinh thue rat khé dam bao tinh khach quan.

(2) M6 hinh khéong dé cap téi nhung diém dac trung cia nhan vién nhu: ky
ning, tay nghé, trinh d6 chuyén mon...

(3) M6 hinh cho ring nha lanh dao c6 di nhimg ky nang can thiét dé tap
hop moi né luc cia nhan vién. Song néu nha lanh dao thiéu nhing ky
nang lanh dao can thiét, khong duoc moi nguoi kinh trong hay tin
tuong, thi cdc bién s6 tinh hudng tré nén vo nghia.

(4) Fiedler cho ring, mot nha lanh dao ¢6 nhung yéu té bam sinh 6n dinh
va khong thé dé dang thay déi phong cdch lanh dao ctia ban than cho
phu hop véi mét tinh huéng nao d6. Khi phong cdach cia nha lanh dao
va tinh huéng khong phu hop véi nhau, thi tinh huéng can duoc thay
déi cho phu hop véi phong cach cia nha lanh dao. Tuy nhién, day la
mot nhan dinh khong thuc té.

Maic du c¢6 nhimg han ché nhiat dinh, nhung mé hinh ngiu nhién cua
Fiedler 1a mot dong gop rat to lon vé mat phuong phap luan. Béi n6 da vach ra
mot huéng nghién citu mdi vé lanh dao: can xem xét ky luong tinh huéng trudc
khi c6 gang tim ra phong cach lanh dao thich hop. Do do theo Fiedler, chiing ta
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khong thé nhan dinh ring mot nha lanh dao nao d6 la t6t hay xau, ma chi cé
thé két luan la phong cach lanh dao @6 ¢6 phu hop véi tinh hudng hay khong.
Phuong 4n hiéu qua 1a nén chon nha lanh dao c6 phong cach phu hop véi tinh
huéng, truéc khi doi héi nha quan tri thay d6i phong cdch lanh dao.

2 - M6 hinh lanh dao tinh huéng cua Hersey va Blanchard

Ly thuyét lanh dao tinh hudng cia Hersey va Blanchard cho rang muc do
cia hanh vi chi dao (tuong ung véi phong cdach dinh huéng vao nhiém vu hay
san xuat) va hanh vi hd tro (tuong ung véi phong cach dinh hudng vao con
ngudi hay nhan vién) cia nha lanh dao sé thay d6i tuy theo muc do truong
thanh ctia nhan vién hay cap dudi.

¢ Hanh vi chi dao dién ra khi mét nha lanh dao tién hanh vach ra nhing
nhiém vu cho cdp dudi.. va truyén dat chi thi vé noi dung, dia diém, thoi
diém va cach thice thuc hién nhiém vu. Cac nha larh dao diéu khién
viec t3 chure, kim sodt va giam sdt nhan vién thudc quyén.

e Hanh vi h tro xay ra khi mét nha lanh dao tién hanh céc hoat dong
ldng nghe, khuyén khich va 16i cuén cap dudi tham gia vao qud trinh ra
quyét dinh.

* Sy truong thanh la kha nang dat ra nhung muc tiéu cao (c6 thé dat toi
duoc) va sdn sang nhan trach nhiém thuc hién ching.

Nguoi ta c6 nhiéu muc truéng thanh khdc nhau, tuy theo nhiém vu ma
mbi nguoi dang dugc thuc hién. Diéu d6 thé hién, su truéng thanh la sy vimg
vang, ting trai cia cong viéc (khong phai la su 16n lén vé tudi tac cia nhan
vién).

Mo hinh cia Hersey va Blanchard dua ra nhung tap hop khac nhau gita
hanh vi chi dao va hanh vi hé tro cia nha lanh dao va cdc muc truéng thanh
cia cap dudi. Khac véi Fiedler, hai ong nhan manh tinh linh hoat cia nha lanh
dao dé thich nghi véi sy thay ddi cia hoan canh.

So @6 11.4 - Trinh bay méi lién hé giira cdc phong cach lanh dao va mic do
truéng thanh cia cap dusi. Duong cong trong hinh vé chi ro mic do cia hanh vi
chi dao hay hé tro dac trung cho méi phong cach lanh dao. Muc do trudng
thanh ciia nguoi nhan vién hay cia tap thé duge siap xép theo trinh tu tu
truéng thanh téi chua truong thanh.

* Phong cdch diéu hanh truc tiép

Nha lanh dao theo phong cdch nay thuong dua ra nhung chi thi 16 rang va
nhimg chi dan cu thé. Phong cdch nay phu hop nhat khi ap dung doi véi nhang
nhan vién méi cia doanh nghiép. Béi nhan vién méi thuong rat tan tuy, hang
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So d6 11.4 M6 hinh lanh dao tinh huong cia Hersey va Blanchard

hdi va tran day sinh luc, ho khao khat dugc bat tay vao cong viéc va ham hiéu
biét, song ho chua truéng thanh. Déng thoi, vi 1é ho ¢6 su tan tuy cao nén
khong can su hé trg cia nha lanh dao va do ho chua truéng thanh nén phong
cdach diéu hanh truc tiép sé phu hop nhat.

* Phong cdch kém cdp

Phong cdch lanh dao kem cap la phong cach ma nha lanh dao luén theo dai
moi hoat déng va giip d6 nhan vién thiét lap long tu tin va dong co thuc day.
Nha lanK dao chiu trach nhiém va giam sat chat ché qua trinh ra quyét dinh
ho#c hé trg nhan vién khi can thiét.

Phong cach nay thuong dp dung trong truong hop nhan vién da hiéu ro
nhiém vu cia ho, nhung van chua thé sian sang dam nhan toan bo trach nhiém
dé dam bao hoan thanh cong viéc.

* Phong cdch hé tro
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Phong ca’ch_hé trg 1a phong cdch lanh dao c6 dac trung la nha lanh dao
luén sau sat, hé trg nhimg nd lyc ap dung cac ky nang cda cap duéi.

Phong c4ch nay thuong 4p dung trong truong hop nhan vién cam thay tu
tin réng ho du sutc hoan thanh nhiém vu cia ho. Qud trinh ra quyét dinh duoc
tién hanh véi sy tham gia cda tét ca cdc thanh vién trong nhom. Nha lanh dao
giit vai tro la ngudi huéng dan va hé tre.

e Phong cdch uy quyén

Phong cich iy quyén la phong cdch lanh dao ma nhan vién duoc giao
quyén dam nhiém toan b céc hoat dong nhu hoach dinh, ra quyét dinh va thuc
hién cong viée. Miac du viéc dua ra van dé can giai quyét van do nha lanh dao,
song nhan vién sé dua ra nhing quyét dinh vé cdch thue, dia diém va thoi diém
tién hanh cong viéc.

Phong cdch nay dugc 4p dung trong truong hop nhan vién da trudng
thanh & muc cao, c6 ¢ kha nang, trinh do va nang luc dé chiu toan bo trach
nhiém vé coéng viéc.

o Loi diém cia mé hinh Hersey va Blanchard

Mb hinh lanh dao tinh huéng ciia Hersey va Blanchard la phong céch khd
hitu dung. N6 cho ring cdc nha lanh dao céan linh hoat trong viéc lya chon
phong cdch lanh dao. Nha lanh dao phai luén ludn theo doi mutc d6 truong
thanh cia cép dudi dé xac dinh muc do két hop gira hanh vi diéu hanh tryc
tiép va hanh vi hé tro thich hop. Nho d6, mot nhan vién chua truéng thanh
(chua ¢6 kinh nghiém) c6 thé hoan thanh nhiém vu & muc cao nhu mét nhan
vién truéng thanh néu cé sy chi dao va giam sit chat ché ctia nha quan tri. Néu
phong céch cda nha lanh dao phu hop thi né cé thé gitp nhan vién gia tang
mutc trudng thanh cda ho. Do d6 khi nha lanh dao thic ddy c4p duéi huong tdi
muc truéng thanh cang cao, thi phong céch lanh dao cuia cong ty cang can duoc
phét trién theo huéng ¢6 muc d6 Gy quyén ngay cang cao hon.

o Nhuoc diém cia mo hinh Hersey va Blanchard
(1) Cdc nha lanh dao sé gap rat nhidu khé khan khi 4p dung mé hinh dé
lua chon mot phong cach lanh dao phu hop véi mot tinh huéng moi.

(2) Mo hinh da bd qua nhiéu yé&u t6 c6 thé anh hudng dén su lya chon
phong céch cia nha lanh dao nhu cdc yéu t6 bam sinh, cé tinh, co' s¢
quyén luc...

(3) Liéu c6 mot phong cach lanh dao t6i wu d6i véi nhing tap thé l6n, ma
nhan vién c¢6 nhiéu muc do truong thanh khac nhau khong? Theo gia
thiét ctia mé hinh, cdc nhém dudng nhu chi bao gom nhimg nhan vién
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Pac diém cla nhan vién:
. Nhu cdu cua nhan vién

. Nang Iuc cua nhan vién

Pdc trung cua cong viéc:

. Nhiém vu da duoc xac
dinh ré

. Nhiém vu chua duoc xac
dinh rd.

Phong cdch lanh dgo:
. Binh huéng vao thanh tich
. Didu hanh tryc tiép

. Tham gia

Hiéu qud cua lanh dao:

. Hé tro

. Nang sudt cao.
. Sy thda man cda nhan vién cao
. Ty 1& bd viéc thép

. It xdy ra sy bt binh.

So dé 11.5 - M6 hinh duong ddn dén muc tiéu cia Robert House

c6 cung muc d6 truéng thanh!

(4) M6 hinh da khong phan biét gitra cic loai cong viéc nhu cong viéc én
dinh va cong viéc thay d6i, cong viéc don gidn va cong viéc phuc tap...
Péng thoi, mé hinh cing khéng phan biét gita nhing nguyén nhan
khién c6 su chua truéng thanh nhu do thi€u dong lyc hay do thiéu niang
luc, hoac do ca hai nguyén nhan.

3 - Thuyét duong din dén muc tiéu cia House
3.1 - M6 hinh

Mo hinh duong din dén muc tiéu cda Robert House cho ring, dé dat dugc
thanh cong nha lanh dao cin nhan dién ro rang nhiém vy, loai bé nhing hoat
dong thua va gia tang nhing co hoi dem lai sy théa man, vach ra nhung
phuong phép hay con duong dé gitip nhan vién c6 thé vira théa man & muec téi
da, vita dat thanh tich cao. Nhiém vu chi yéu cia nha lanh dao la thuc ddy,
hé trg nhan vién thudc quyén hoan thanh cdc muc tiéu do nhiém vu dat ra.
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Phong cdch cu thé cda nha lanh dao duoc xdc dinh dua trén hai bién s
ngdu nhién 1a nhung dac trung cua cong viéc va dac diém cia nhan vién. Qua
trinh nay duoc trinh bay trén so dé 11.5.

3.2 - Phong cdch lanh dao

Tuong tu nhur hai mé hinh ma ching ta da xem xét, thuyét duong dan dén
muc tiéu khong dua ra mét cong thuc t6i wu vé phong cdch lanh dao. House cho
ring dé dat duoc thanh cong, nha lanh dao can lya chon mot phong cach lanh
dao thich hop nhat déi véi méi tinh hudng cu thé va nhing nhu cau cia cap
duéi. Cdc phong céch lanh dao dé lya chon bao gém:

3.2.1 - Phong cach lanh dao dinh huéng vao thanh tich la phong cach ma
nha lanh dao dat ra nhung muc tiéu c¢6 su thach thuc cao, véi ky vong la cap
duéi s&@ hoan thanh ching ¢ muc cao nhat, dua vao su tin tuéng cao do déi véi
ho.

3.2.2 - Phong cach lanh dao diéu hanh truc tiép la phong cach ma nha lanh
dao cho nhan vién biét nhung ky vong d6i véi ho va chi dan cho ho cach thuc dé
hoan thanh nhiém vu. Phong cach nay tuong tu nhu phong cich dinh huéng
vio sdn xuat va dinh huéng vao nhiém vu.

3.2.3 - Phong céch lanh dao tham gia 1a phong cdch ma nha lanh dao trao
ddi y kién véi cap dudi va xem xét nhung déng gop, nhing y kién ctia ho trude
khi dua ra cic quyét dinh.

3.2.4 - Phong céch lanh dao hé tro la phong cdich ma nha lanh dao luén
gln gui, tham khdo y kién, quan tam dén trang thai tam ly cia nhan vién va hé
trg ho khi can thiét. Phong cdch nay tuong tu nhu phong cach lanh dao chu
trong téi con nguoi va phong cdch tap trung vao nhan vién hay dinh huéng vao
quan hé.

3.3 - Nhitng ddc diém ciia nhén vién

Bién s6 ngiu nhién thui nhat cia mé hinh 1a cdc déc diém cia nhan vién.
House cho ring nhan vién sé sin long chap nhan mét phong cach lanh dao cu
thé néu ho nhan thay né la nguén dem lai cho ho su théa man ti cong viec
ngay lap tuc hay trong tuong lai. Ching han, néu cdc nhan vién c6 nhu cau hai
nhap va nhu ciu dugc kinh trong cao, ho c6 thé san sang chip nhan phong cich
lanh dao hd tro. Ngugc lai, néu nhan vién c¢6 nhu cau ddi véi thanh tich, trach
nhiém va tinh doc 1ap cao thi ho sé dé dang chap nhan va dugc thic ddy nhiéu
hon béi phong cdch lanh dao dinh hudéng vao thanh tich...

3.4 - Nhiing ddc trumg ciia cong viéc
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Bién 56 ngdu nhién thi hai cia m6 hinh la nhing dac trung cla cong viée.
Khi cdc cong viéc thuoc loai ré rang va don gian, nhan vién sé duong nhu khéng
can dén nhung chi dan. Véi nhimg diéu kién nay, phong cdch lanh dao diéu
hanh tryc tiép c6 thé nang cao thanh tich bing cach ngan ngira nhung sai lam,
nhung n6 cing ¢6 thé lam gidm sy théa man trong cong viéc. Con phong cich
lanh dao hé tro hay tham gia duong nhu lam tang sy théa man d6i véi nha
lanh dao va cong ty, tham chi d6i véi ca nhing cong viéc khong dem lai su théa
man.

Trai lai, khi cdc cong viéc thudc loai phuc tap va khong ré rang, thi phong
cdch lanh dao diéu hanh tryc tiép hay dinh huéng vao thanh tich thich hop hon
so véi phong cdch lanh dao hd trg. Trong nhung truong hop nay, nhan vién dudi
quyén cé thé danh gid dung hon vé nha lanh dao théng qua viéc xac dinh con
duong téi muc tiéu cia 6ng ta.

3.5- Ung dung ciia mé hinh

Phoxig cdch lanh dao hé trg sé dem lai cho nhan vién su théa man tu cong
viée cao hon so véi phong cach didu khién truc tiép trong diéu kién cong viée
thuoc loai ré rang va don gian. Con trong diéu kién cong viéc thuéc loai khong
ré rang va phuc tap, thi phong cach lanh dao diéu hanh truc ti€p tao ra nang
suit cao hon, song nhan vién thi khong dat duoc su théa man can thiét.

Tuong tu nhu Fiedler va Hersey - Blanchard, ly thuyét cia House chi ra
ring phong cédch lanh dao tham gia khong phai luén dem lai hiéu qua. Phong
cdach nay thich hop nhat khi su chdp nhan cdc quyét dinh cia nhan vién c6 vai
tro quan trong va nha lanh dao thiéu mét s6 thong tin can thiét dé ra quyét
dinh, hay cong viéc thuéc loai khong ré rang. Con phong céch lanh dao diéu
khién tryc tiép (hay dinh huéng vao cong viéc) duong nhu chi phét huy téc
dung trong truong hop nhan vién khong chia xé muc tiéu cda té chuc véi nha
lanh dao, khi yéu cdu san xuit gip gdp va khi nhan vién sén sang chap nhan
cdac quyét dinh tir trén dua xudng.

4 - M6 hinh ra quyét dinh cia Vroom - Yettor - Jago

Mo hinh lanh dao ngau nhién nay do Vroom - Yettor sang tao ra va duo
Jago diéu chinh vao nam 1988. Cdc tédc gia da dua trén luan diém cho rang
nhiém vu quan trong nhit cda nha lanh dao la ra quyét dinh, hiéu qua cua
lanh dao tuy thudc vao hiéu qua cda cdc quyét dinh. Béi vay cdc ong da phat
trién mot mé hinh ra quyét dinh, véi cong cu hé trg la may vi tinh.

M6 hinh ra quyét dinh cda Vroom - Yettor - Jago dua ra mot tap hop
nhing quy téc dé xac dinh hinh thitc va s6 luong thanh vién cia nhom tham
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gia ra quyét dinh trong nhung tinh huéng khac nhau. Céc ong cho rang du cong
viéc la 16 rang hay khéng r6 rang thi nha lanh dao ctng can diéu chinh hanh vi
cia 6ng ta phu hop véi cau tric cia cong viéc. Day 1a mot mé hinh chuan va no
dwva ra mot loat nguyén tdc ma nha lanh dao can tuan theo dé xac dinh hinh
thic va s6 lugng nhan vién cia nhém tham gia quad trinh ra quyét dinh.

M6 hinh chi ra ring tinh hiéu qua cia mét quyét dinh tay thuéc vao chat
lugng cia quyét dinh va mic @6 chap nhan quyét dinh cda tap thé nhung nguoi
thye hién n6. Dé c6 dugc mot quyét dinh t6t nhat, nha lanh dao can phan tich
tinh hudng va lya chon mot trong 5 phong cdch ra quyét dinh trong bang sau:

Bang 11.2 - Cac phong cach ra quyét dinh
theo mé hinh Vroom - Yettor - Jago

Murc d6 tham | | |
giaciacdp | Phong cach ra quyét dinh Ky hiéu

|
1

dudi | ;

Phong cach
lanh dao

. . Nha Ianh dao ty ra quyét.(fgnh dva vao
Khong | Hhing thang tin da c6 san. A
Poc doan . Nha Ianh dao yéu cu cip dudi cung
RAt it cdp thong tin va ty minh ra quyét dinh. Al

Cap dudi co thé hoic khong ndm duge |
tinh hinh !

. Nha lanh dao trao ddi tinh hinh vdi
timg cé nhan; yéu cdu cung cap thong
it tin va danh gia van dé. Cac ca nhan (o]
khéng tham gia vdi tu cach nhém va
Tham van nha lanh dao tu minh dua ra quyét dinh.

. Nha 1anh dao va nhan vién hop thanh
Nhiéu mot nhém dé thao luan vé tinh hudng, ‘ cll
nhung nha lanh dao ra quyét dinh. |

. Nha lanh dao va nhan vién hop thanh !
Dan cha Rat nhiéu mét nhom dé thao luan vé tinh huéng Gll
| vacung duara quyét dinh. i |

Nha lanh dao phan tich tinh huéng dé xdc dinh phong céch lanh dao hiéu
qua nhit, hay sé luong ngwoi tham gia. Su phan tich nay nhim tra 161 8 cau hoi
ngau nhién sau:

1- QR Yéu cau vé chdt luong: Vin dé can giai quyét doi hoi mot quyét
dinh c6 chat luong cao hay thap?

2 - CR Yéu cdu vé su cam két: Nhung doi héi vé su cam két cua nhan
vién d6i véi quyét dinh ¢ muc nao?
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3 - LI Thong tin: Nha lanh dao c6 du thong tin dé dua ra nhing quyét
dinh c¢6 chat luong cao khong?

4 - ST Cdu tric ctia va@n dé: Van dé phai giai quyét c6 cau tric ro rang
khong (cu thé hay mo hé)?

5 - CP Muc dé cam két: Nhan vién c6 cam két thuc hién cdc quyét dinh
do nha lanh dao dua ra hay khong?

6 - GC Muc do phu hop cia muc tiéu: Cic nhan vién c6 nhat tri véi
muc tiéu cda té chuc bang cdch tham gia gidi quyét van dé khong?

7 - CO Su xung dét cua cdp dwdi: Giai phap duoc chon c6 tao ra mau
thuén gita cdc nhan vién khong?

8 - SI Théng tin cho cdp duci: Nhan vién c6 du thong tin dé dua ra
nhimg quyét dinh chat luong cao khong?

Su két hop gitta nam phong cach lanh dao (bang 11.2) v6i 8 cau héi trén
duoc trinh bay trong so dd 11.6 1a néi dung chu yéu cia moé hinh ra quyét dinh
Vroom - Yetton - Jago. Dé sit dung mé hinh nay, nha lanh dao bit dau tu bén
trai v6i cau hoi thir nhat: “Van dé can giai quyét doi hoi mot quyét dinh co chat
luong cao hay thap”? Cau tra 161 (cao hoac thdp) sé xdc dinh con dwong tdi tinh
huéng thit hai. Trong tinh huéng nay nha lanh dao phai tra loi cau héi “nhing
yéu cdu vé su cam két cia nhan vién d6i véi quyét dinh ¢ muc nao?”. Cau trd
10i “cao” hay “thap” sé dua nha lanh dao ti cau hoi ti€p theo va cit tiép tuc nhu
vay cho téi cau héi thit 8 dé xdc dinh dugc phong cach lanh dao phu hop. Phong
cach lanh dao phu hop sé dem lai nhung quyét dinh c6 chat lugng cao va sé
dugc cap dudi chap nhan.

M6 hinh ra quyét dinh cia Vroom - Yetton - Jago la cong cu cho phép xdc
dinh hinh thuc va muc d6 tham gia vao qua trinh ra quyét dinh cia nhan vién.
N6 cing ¢ nhing tim toi cia cdc nha nghién ciu vé su tham gia vao qua trinh
ra quyét dinh, khi chat luong quyét dinh la quan trong va su chap nhan cia
nhan vién la can thiét.

Ciing giong nhu Hersey - Blanchard va House, mé hinh ra quyét dinh cua
Vroom - Yetton - Jago chi ra cho cdc nha lanh dao thiy ring, tuy theo nhu can
ctia méi tinh huong ma chon lya phong cach lanh dao phu hop. Tuy nhién,
trudc khi chon mot phong cdch lanh dao, nha lanh dao phdi danh gia tinh
huéng do. Nhung thuc té€ la c6 nhiéu nha lanh dao khong c6 nhung ky nang
lanh dao cot yéu dé diéu chinh hanh vi cia ho phu hop véi tinh huéng cu thé.
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Hinh 11.6 - Mé hinh ra quyét dinh cua Vroom - Yetton - Jago

5. So sanh cac mé hinh tinh huéng
Mot tap thé ly tuéng la c6 nhing nhan vién tot dugc mot nha lanh dao tai
ba chi huy. Nha lanh dao phai vira chi huy, vita thiic ddy nhan vién dé ho vira
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dat duoc nang suat cao, déng théi cing dugc théa man cao. Mac du diéu d6 o6
vé kha don gian, song qua xem xét 4 mé hinh lanh dao theo tinh huéng, ching
ta ¢6 kha nhiéu y kién khac nhau vé viéc lua chon mot phong céach lanh dao
hiéu qua. Bang 11.3 So sanh cédc yéu té cia 4 mo hinh.

Bang 11.3 - So sanh cac yéu t8 cia 4 mé hinh tinh huéng

f
! o TR Mo 1hmh tinh hudng Mb hinh duéng (?én Mo n-r.m ra quyét
| Tieu thuc Fiadler cua Hersey va dén muc tiéu cla dinh cua Vroom -
Blanchard House Yetton - Jago
. Céacbién | . C4u tric cla cong viéc. | . Muc do trudng . Dac trung cda cong I . 8 cau hdi chan doan
s tinh . M&i quan hé gida lanh thanh cla cip dudi viéc. | tap trung vao thai
| hudngchu | dao va nhan vién . Dac diém clanhan | gian, chét luong va sy
yéu . Quyén lyc chinh thuc vién chédp nhan
cua nha lanh dao.

Phong . Dinh hudng vao nhiem | . Diéu hanh truc tiép . Dinh hudng vao Docdoan A & A,
cachlanh | vu. . Kém cap thanh tich. .Thamvdn C &C,
dao . Binh hudng vao quan .Hé trg . Diéu hanh truc tiép. .Dan chi G,

hé . Uy quyén . Tham gia
.Hé trg
. Ung . Phong cach cta nha . Phong céch lanh . Néu cong viéc thudc | . Dé dat hiéu qua cao,
dung Ianh dao phu hop véi dao hiéu qua 1a loai r6 rang va don nha lanh dao cin
tinh huéng, hoac thay phong cach phu hop gian, phong cach I1anh | phan tich tinh hung
d8i tinh hudng cho phu v6i muc 6 truéng dao hé trg hoac tham | bang céch tra &1 8
hop véi phong cach cia | thanh cla cdp dudi. gia dem lai hiéu qua cau héi ngdu nhién
nha lanh dao. cao nhit. Sau d6 lua chon mot
. Phong cach lanh dao . Néu cong viéc thudc | trong 5 phong cach
dinh hudng vao nhiém loai phuc tap va tuy theo cac ciu trd
vu dat hiéu qua cao khéng r6 rang thi 1.
trong nhimg tinh huéng phong céch lanh dao
thuan loi nhat va it thuan dinh hudng vao thanh
lgi nhat. tich va diéu hanh truc
. Phong cach lanh dao tiép sé dem lai hiéu
dinh huéng vao quan hé qua cao nhat.
dat hiéu qua cao trong
nhimg tinh hudng thuan
loi vira phai

V - PHONG CACH LANH DAO POI MO1T

Trong nhung nam gan day, nhiéu nha lanh dao Déng - Tay cho rang ho sé
phai thuc hién nhiéu thay d6i quan trong trong cach thuc quan ly cong ty dé
tén tai va phat trién. Nhing thay déi d6 giup hinh thanh mot phong cach lanh
dao mai duoc goi la phorg cdch lanh dao déi moi.
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1 - Thic ddy tap thé nhan vién duéi quyén

Lanh dao ddi méi 1a lanh dao bing cich thic ddy nhan vién thong qua sy
kich thich cédc y tuéng séng tao va céc gid tri tinh than cia nhan vién, cing nhu
khuyén khich sy tim toi nhung phuong phdp mei dé giai quyét van dé. Trong
h¢ théng thit bac nhu cAu ctia Maslow thi nhing nhu ciu nay thuée nhimg nhu
cdu bac cao. Khi nhan vién duogc thiic ddy, ho cdm thdy tin cay, kham phuc,
trung thanh va kinh trong nha lanh dao va sé né luc nhiéu hon trong cong viéc.
Nha lanh dao c6 thé thiic d4y cap dudi bang cdch giip ho nhan thuc ro rang vé
tdm quan trong, gia tri ciia nhimg céng viéc va tao diéu kién cho ho théa man
nhimg sé thich riéng trong doanh nghiép.

2 - Thai dé cua nha linh dao ddi meéi

Dudng nhu nhing dac trung vé thdi d¢ cia cdc nha lanh dao déi mai da
duge cdc nha nghién ciu tdi tao tit cdc yéu t6 bam sinh cia ly thuyét lanh dao
bdm sinh. Tuy nhién, day la sy phat trién mang tinh ké thua.

Cdc nha lanh dao déi méi thanh céng c6 nhing dac trung sau:

- Chinh ho la tac nhan cia su ddi méi.

- C6 thdi d6 chap nhan su thach thic va xud ly t6t moi rui ro.

- Tin tuéng vao con ngudi va nhay cdm véi cdc nhu cau cda cap dudi.
- C6 kha nang truyén thong hiéu qua va tin tuéng vao truc gidc.

Nhing cd tinh nay két hop véi cac ky nang lanh dao c6t 161 (da dé cap
trong cac phan trudc) sé dam bao cho su thanh cong cia cac nha lanh dao.

Ngoai ra, vuot lén trén tat ca la sy thé hién mét nha lanh dao hanh déng.
Céc nha lanh dao d6i mdi tién hanh nhing hoat dong gép phan thay déi chiéu
huéng phat trién cia t3 chuc. Nhing hoat dong nay dugc coi la su két hop giwa
ba giai doan: (1) nhan dién nhu ciu d6i véi sir thay déi; (2) tao tAm nhin mdi va
(3) thé ché hoa su thay dai.

2.1 - Nhdn dién nhu cdu ddi voi sw thay doi

Khi nhitng thay déi trong méi truong kinh doanh dién ra cham, nhiéu nha
lanh dao khong nhan thay nhung de doa tiém tang déi véi té chic cia ho. Dé
gitp cho nhan vién nhan thic vé nhung thay d6i cia méi truong, nha lanh dao
ddi méi can dua ra nhimng gia thiét mang tinh thach thic déi véi té chuce. Tham
chi ho ¢6 thé kich thich cap dudi viét ra nhing y kién bat dong, khuyén khich
va tao diéu kién cho nhan vién di tham nhung doanh nghiép khac trong va
ngoai nudc dé tim hiéu cdch thuc d6i phé va xi ly cac van dé. Dong thoi, nha
lanh dao d6i mdi ciing can khuyén khich moi ngudi so sanh thanh tich cua té
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chite voi thanh tich giai doan truéc d6, hosc véi thanh tich cia d6i thi canh
tranh.

2.2 - Tao tam nhin moi

Hau hét cac doanh nghiép thanh cong hién nay thuong khéng dua vao tinh
than va kha nang sang tao cia mét vai ca nhan, ma thuong dua vao sic manh
tap thé cia toan bd cdc thanh vién trong cong ty. Tam véc mdi cua doanh
nghiép chi duoc tao ra sau mét khoang thoi gian nhat dinh, véi su dong gop cia
nhiéu nguoi, thong qua nhing y tudng sang tao, su tham gia vao qua trinh ra
quyét dinh va thuc hién ching.

2.3 - Thé ché héa su thay doi

Dé thuc hién thanh cong nhitng thay ddi cua té chuc, nha lanh dao déi méi
phai hop tdc chat ché voi nhimg nguoi ing ho su déi mdi, trong do c6 thé bao
gdm ca nhung nha quan tri cap cao.

Trong mot s6 truong hop, néu can nha lanh dao phai thay thé mot sé chie
vu chi chét bing nhung ngudi ¢6 ky nang va c6 nhiét huyét déi vai su déi mai
tdé chuc.

TOM LUQC

1 - Nhimg dong luc chu yéu cia lanh dao bao gém, cdac nha lanh dao, cac
thanh vién cia té chuc, va nhimng tinh huéng cu thé.

2 - Co s¢ quyén luc cia nha lanh dao bao gém quyén han hop phap, quyén
khen thuéng, quyén ép budc, quyén huéng dan va kha nang chuyén mén.

3- Ly thuyét vé cdc yéu t§ badm sinh ctiia nha lanh dao c6 ging xdc lap
nhimg dac trung cd nhan cda con nguoi c6 thé dem lai su thanh cong cia nha
lanh dao. Nhung dac diém nay bao gém nhimg dac diém vé thé chat, kién thue,
cd tinh, kha nang giao tiép va nhung yéu t6 lién quan dén cong viéc.

4 - Ly thuyét lanh dao hanh vi cung cdp mét phuong phdp nhan dién
nhitng nha lanh dao thanh cong thong qua nhing hanh dong cia ho. Co bon md
hinh lanh dao hanh vi quan trong la thuyét X va thuyét Y, mé hinh cia Truong
dai hoc bang Ohio, mé6 hinh cua Truong dai hoc Michigan va mo hinh luéi quan
tri.

. Thuyét X va thuyét Y trinh bay hai quan diém hoan toan khac nhau vé
cap dudi va céch thuc quan ly ho.
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. M6 hinh cda truong Dai hoc Ohio dé cap t6i hai phong cach lanh dao chu
trong téi con ngudi va phong cach chu trong téi cong viéc.

. M6 hinh cuda truong Dai hoc Michigan dua ra hai phong cach lanh dao la
phong céch tap trung vao san xuét va phong cach chu trong t6i nhan vién.

. M6 hinh lué6i quan tri dua ra nhung phéi hop khac nhau vé muc d6 quan
tam dén con ngudi va quan tam dén san xuat.

5 - C6 4 mo hinh lanh dao tinh hudng quan trong la:

. M6 hinh ngiu nhién cia Fiedler cho ring sy lanh dao thanh cong tuy
thudc vao syt phu hop giita yéu cau cia tinh hudng véi phong cach lanh dao.

. M6 hinh lanh dao tinh hudng cia Hersey va Blanchard cho ring cdc nha

lanh dao phai diéu chinh phong céch lanh dao ctia ho cho phu hop véi muc do
truéng thanh cia cdp dudi.

. M6 hinh duong din téi muc tiéu cia House cho rang dé dat duoc thanh
cong nha lanh dao cin nhan ra con duong hay phuong tién dé nhan vién co thé
dat duoc ca thanh tich cao, cing nhu su théa man trong cong viéc.

. Mb hinh ra quyét dinh ctia Vroom - Yettor - Jago cho rang cac nha lanh
dao c6 thé lua chon mét trong nam phong cach lanh dao, tuy theo tinh huéng
ma ho va té chic phai duong dau.

6 - Phong cdch lanh dao d6i méi bao gém viéc khuyén khich nhan vién
phat huy tinh séng tao va do d6 thic ddy ho dat dén nhimg muc tiéu cao hon.

CAU HOI THAO LUAN

1 - Nhung co s& quyén han cda nha lanh dao ¢6 4nh huéng nhu thé nao doi
v6i cdp dudi?

2 - Hay mé ta nhimg thanh phan co ban thudc cdc mé hinh lanh dao cia
truong dai hoc bang Ohio va Michigan.

3- Hay mo té ba bién s6 tinh hudng va phuong phap tiép can ngiu nhién
cua Fiedler.

4 - Hay giai thich méi quan hé gitta mic dé truéng thanh cua cap duéi va
phong cach lanh dao cda nha lanh dao theo mé hinh lanh dao tinh huéng cia
Hersey va Blanchard.

5 - Lam thé nao dé c6 thé dp dung mé hinh duong dan téi muc tiéu cua
House mot cach hiéu qua trong doanh nghiép cua ban.
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6 - Gita 4 m6 hinh lanh dao tinh huéng ¢6 nhimg diém gi giong nhau va
khédc nhau.

7 - Hay so sanh nhimg diém giéng va khac nhau vé phong cach lanh dao
gita cdc mo6 hinh lanh dao theo truong phdi hanh vi.

BAI TAP TRAC NGHIEM

Phong c4ch lanh dao cia ban thuoc loai nao?

Nhing cau hoi dusi day sé phan tich phong cdch lanh dao cia ban theo mé
hinh cia truong Dai hoc bang Ohio. Hay doc mbi cau mot cdch can than va nghi
xem ban sé dp dung cdch d6i xit nao khi ban la nha lanh dao. Khoanh tron ky
tu moé ta phong cdach lanh dao giéng phong cach cia ban nhat, méi cau héi chi
ddnh dau 1 ky tu.

L = Luén luén; N = Nhiéu lan, D = Déi khi, H = Hiém khi; K = Khéng bao
gio

1 - Té6i st dung nhiéu thoi gian dé gidi thich vécaich L N D H K

. thuc thyuc hién mot cong viéc.

2 - Toi dua ra nhiung chi din vé nhitm vu manhan L N D H K
vién thuoc nhém dam nhiém.

3 - Toi chi r6 nhimg nguyén tic va thi tucchonhan L N P H K
vien dé ho tuan theo mét cdch chi tiét.

4 - Toi té chuc moi hoat dong trong cong viecdotési L N P H K
dam nhiém.

5 - Toi chi cho moi nguoi biét cach ma hoc6 thélamtst L N D H K
cong viéc.

6 - Toi sé cho moi nguoi biét nhing gi matéihyvongég L N D H K
ho.

7 - Toi khuyén khich dp dung nhung thd tuc théng L N D H K
nhat dé hoan thanh moi cong viéc.

8 - Toi to ro thai do cia téi déi véi nhimg nguoi khac. LNDHEK

9 - Téi phan cong nhan vién ddm nhan nhimg nhiem L N P H K
vu cu thé.

10 - T6i ddm bao rang moi nguoi déu hiéu phanviee L N P H K
cua ho trong bo phan.
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11 - Tai sap xép nhitng céng viec ma téi muén nhan L N D H K
vién thuc hién theo biéu thoi gian.

12 - T6i yéu cdu nhan vién tuan theo nhimg nguyéen L N D H K
tdc va quy dinh chujn.

13 - T6i sdp xép cong viéc dua trén mic do hailongvé L N P H K
ching .

14 - Téi dua ra bién phdp dé giip moi ngudi hoan
thanh céng viéc.

15 - Toi ton trong tinh cdm va y kién cia nguoi khéc.

16 - T6i quan tam va lo lang cho nguei khic.

A S A
2 2 Zz =z
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17 - T6i duy tri mot bau khong khi than thién trong b
phan do t6i phu trach.

18 - Téi lam ca nhing viéc du la rat nho dé dem lai s L
hai long cho nhing nguoi trong nhém cia toi.
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19 - Téi d6i xt v6i moi ngudi mot cach binh ding.
20 - T6i thong béo trudc cho moi nguéi vé suthaydéi L N D H K
va gidi thich vé 4nh huéng ctiia né déi véi ho.

21 - T6i trong doi nidm hanh phicsé dén véimoinguwsi L N P H K
22 - Téi gan gui va than mat véi moi ngudi. LNDHK
* Cach tinh diém
Mai 6 vuong duéi day cé sé thu tu tuong ung v6i méi cau héi trac nghiém.

Trong méi 6, khoanh tron sé diém tuong ung véi ky tu ma ban da danh dau.
Cong téng sd diém theo ting cot
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Chi dén

S8 diém ciia nhimg cau héi trong cét 1 phan anh phong cach lanh dao chu
trong toi cong viec. Néu s6 diém > 47 thi né chi ra réang ban da c6 phong cach
lanh dao thuéc hang cao trong phong cach chu trong téi cong viéc. Ban hoach
dinh, td chuec, chi huy va kiém so4t cong viéc cia cap dudi. Tong s diém cot 2:
S8 diém ciia nhitg cau héi trong cot 2 phan danh phong cach lanh dao chi trong
t6i con nguoi. Néu téng sé diém > 40 thi né chi ra ring ban la nha lanh dao
quan tim dén nhan vién. Ban luén quan tam dén doi song, hanh phic va
nhing déng gép cia ho.

Nhin chung, nhing nha quan tri dugc xép hang cao trong phong céch chu
trong t6i cong viéc va vira phai trong sy quan tam dén con nguoi ¢6 khuynh
huéng quan tam dén nhém lam viéc nhiéu hon nhing nguoi ¢6 phong cach lanh
dao nguoc lai.
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Chuong XII
NHOM VA VAN HOA CONG TY

Trong nhitng nam gén déy, nhiéu doanh nghiép da thira nhdn tinh cdn
thiét va hiéu qud hoat dong cia cdc nhom, déi trong té chic. Cdc nhom tao ra
mot dién dan thudn loi dé nhan vién tham gia vao qud trinh ra quyét dinh, chia
xé thong tin, phdi hop hoat dong, thiét lap long tin va cung cd cdc méi quan hé
cd nhén.

Su gia tang hoat dong dwdi hinh thitc nhém trong té chitc dién ra dong
thoi vdi sw chuyén déi tir co cdu t6 chite co khi héa sang co cdu hé thong (dd dé
c@p trong chuong 7). Tam quan trong to lon cia nhom déi vdi doanh nghiép thé
hién o6 s6 luong cua ching tang lén khong ngung va khéi lugng thoi gian ma cdc
nha qudn tri va nhdn vién su dung khi tham gia cdc hoat dong ciua nhom.

Muc tiéu cia chuong nay nham phdn tich vé co cdu hoat dong, dac diém va
cdch thitc stz dung mot cdch hiéu qud cdc nhom trong t6 chitc. Dong thoi, ching
ta cung sé xem xét vé vian héa cong ty, boi lé hoat déng cia cdc nhom chiu su
chi phéi manh mé cua né. Noi dung cia chuong bao gom:

. Nhitng ddc trung co bdn cua nhom, doi

. M6 hinh hé théng vé nhém cuia Homans

. Ddc diém, co céu cia nhom khéong chinh thic

. St dung cdc nhom, déi mot cdch hiéu qud.

. Vén héa cong ty.
I - NHUNG PAC TRUNG CO BAN CUA NHOM
1- Khai niém

1.1- Nhém (group)

Hau hét moi nguoi déu la thanh vién cia nhing nhém nao d6, ching han
nhu cdc nhém tai noi lam viéc, tai noi cu try, hay cdc nhém chinh thic hoac
khong chinh thue.

Nhom la su lién két giva hai hay nhiéu cd nhan nham théa man nhing
nhu cdu nao d6 cua cdc thanh vién. Su lién két nay hinh thanh tir su tiép xuc ca
nhan mang tinh lién tuc nhim dat t6i nhimg muc tiéu nao d¢.

Chéng han, néu 11 nguei la cung nhau choi mét tran bong da va sau dé
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gidi tan thi ho khong tao thanh mot nhém. Tuy nhién néu ho thuong xuyén
cing nhau choi béng vao cudi méi tuan, c6 muc tiéu chung la gianh thing loi
trong mdi tran ddu va c6 su truyén thong hoan toan tiu do gita cac thanh vién
thi ho hop thanh mét nhém.

1.2- Déi (team)

Doi 1a nhém bao gdm mot s6 ngusi cong tdc véi nhau & mot mirc do nao do
nhim thye hién nhimg muc tiéu chung va nhimg muc tiéu nay gan lién véi cdc
muc tiéu cia bo phan hay t6 chite. Hay néi céch khdc, doi la mot nhom duoge dy
quyén tham gia vao tién trinh ra quyét dinh va gép phan vao quaé trinh thiét
lap, thyc hién cdc muc tiéu chung cia t6 che.

Nhu vy, tat ca cdc d6i déu la nhém, tuy nhién khong phai tat ca cdc
nhém déu la déi.

2- Cac loai nhém

Trong cic t6 chic thuong c6 hai loai nhém la nhém chinh thite va nhém
khong chinh thuec.

2.1 - Nhém chinh thiic

Nhém chinh thite 14 nhém c6 té chite, c6 muc dich va c¢6 nhiém vu truc tié€p
tham gia hoan thanh nhing muc tiéu nao d6 cia té chue.

Céc nhém chinh thitc thuong duogc sit dung dé truyén dat va chia xé théong
tin, husn luyén nhan vién, thic ddy tinh than hop tdc, long trung thanh va
tham gia vao qud trinh ra quyét dinh. Nhém chinh thic 1a mot bé phan thuoc
¢o ciu té chitc chinh thuc cia doanh nghiép. Chung c6 thé 1a cac phong, bo
phan, cdc doi, cac nhém dy 4n hay cdc nhém chat lugng, céc ban hoac Hoi déng
quén tri.

Trong cdc nhém chinh thitc c6 ba loai d6i 1a doi giai quyét van dé, doi hoat
dong vi nhimg muc tiéu dac biét va doi tu quan.

- Dji gidi quyét vdn dé 1a nhing nhém chinh thitc bao gom tur 5 dén 20
ngudi, gdm nhimg ngudi tinh nguyén, 1a thanh vién cda doanh nghiép, tap hop
tit nhiéu linh vic thude mét phong, hay bé phan. Ho thudng gap nhau mdi tuan
mét 14n, trong khoang mot t6i hai gio dé théo luan vé phuong phap cai tién
chat lugng, nang sust hay mai truong lam viéc. Quyén han cia doi dé thuc hién
nhing ¥ tuéng ctia né rat han ché. Mac du cde doi giai quyét van dé c6 thé cai
tién chat luong va lam giam chi phi, nhung vé co béan cac doi khong t chue lai
cong viéc hay lam thay d6i vai trd cda cde nha quan tri. Nhung doi theo mo
hinh nay rat phd bién trong cac doanh nghiép Nhat.
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- Doi hoat dong vi nhitng muc dich ddc biet 1a nhing nhom chinh thuc, bao
gdm tur 5 t6i 30 hhan vién thu¢c nhidu bo phan khdc nhau va doi khi thuoc hai
cap khdc nhau cta t8 chitc. Nhiém vu cda ddi bao gom thiét ké, phé bién cong
nghé méi va nhing séng kién cai tién cong viéc, gap go khdch hang va cac nha
cung cdp dé cai thién chat lugng hang héa hay nguyén liéu, lién két hoat dong
cuia cdc b phan chuc nidng (tai chinh, nhan sy, marketing:..) nham d6i méi san
phdm hay dich vu, hodc cai thién méi lién hé gitra cdc quyét dinh, ké hoach
chién luge va chién thuat. Cac d6i nay thuong nhan duge sy iy quyén nhiéu
hon so véi cac d6i gidi quyét van dé. Hinh thic nhém chinh thuc nay da phat
trién rat nhanh chéng trong cdac doanh nghiép & cac nuéc phat trién tu dau
thap nién 80.

- Nhém tu qudn la nhing nhém chinh thuc, gém tu 5 dén 15 nhan vién
cung lam viéc véi nhau hang ngay dé san xuat ra nhing san pham hay dich vu
nao dé. Nhing nhém nay tu ddm nhiém nhiéu cong viéc quan ly, bao gém viéc
thiét lap lich lam viéc va nghi ngoi, luan phién cong viéc va phan cong nhiém
vu gitta cac thanh vién, d4t mua nguyén liéu, ra cac quyét dinh trong pham vi
nhém va thiét 1ap cdc muc tiéu chién thuat. Nhém thuong duoc ty quyén kiém
s04t toan bp qud trinh thyc hién nhiém vu cia bd phan. Méi thanh vién cia
nhém thuong théng thao nhiéu ky nang can thiét dé c6 thé hoan thanh bat cu
phan viéc nao ma bd phan dam nhiém.

Cdc nhém tu quan thudng dugc thanh lap nhim lam thay déi cung cdch
lam viéc cda cong ty va trong nhiéu doanh nghiép, nhém tu quan da gép phén
lam gia tang ning sudt dén 30%. Tuy nhién, tac dung chi yéu cia cdc nhém ty
quén la né thic ddy qua trinh nang cao chat lugng san pham hay dich vu trong
doanh nghiép.

biéu kién kién quyét dé cdc nhom tu quan phat huy tac dung la cac thanh
vién ciia nhém phai duge trai qua nhing chuong trinh huan luyén can thiét.

M6 hinh nhém tu quén bt ddu xuat hién va phat trién nhanh chéng vao
d4u nhing nam 80, va duoc coi 1a mét “lan séng tuong lai” trong kinh doanh.

2.2- Nhom khong chinh thirc

Nhém khong chinh thite hinh thanh dua trén co sé tu-nguyén, nham lién
két moi ngudi trong cong viéc hang ngay, giup dé 14n nhau va trao déi tinh cam
dé hb tro cho viéc théa man nhu ciu riéng cia cdc thanh vién. Trén co sé d6 hd
tro, thuc ddy su hudng t6i muc tiéu cdia té chic. Cdc nhém xa hoi trong va
ngoai doanh nghiép 1a mét trong nhung loai nhém khéng chinh thic phd bién
nhAit.

Ce c4du cia nhém khéng chinh thyc thuong hinh thanh dua trén co cdu
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chinh thuc cia doanh nghiép. (Ban chat va ddc diém cia nhém khong chinh
thic sé dugc phan tich trong muc II1.)

3- Tién trinh phat trién ctiia nhém

C6 kha nhiéu cach khac nhau dé mé ta su phat trién cia nhém. Tuy nhién,
tat ca cdc nhom déu c6 nhumg dac trung co ban nhu méi nhém déu c6 nhing
thanh vién cdia né, nhiém vu va muc tiéu, quy mé, cdc méi quan hé chinh thiic,
va khong chinh thuc, moéi truong vat chat xung quanh.v.v... Bdi vay, hiau hét
cic nhém déu trai qua nhung giai doan phdt trién co ban nhu sau:

3.1- Giai doan hinh thanh

Trong qua trinh thanh lap, cdc hoat dong chu yéu cia nhém la ¢ ging tap
trung vao viéc xdc dinh muc tiéu va chuong trinh hanh dong, thit nghiém va
xdc lap cdc méi quan hé tuong tdc qua lai gita cdc thanh vién cia nhom.

Néu cdc thanh vién ¢6 nhung hiéu biét vé vai trd clia nguoi lanh dao nhém
va ¢6 sy quen biét nhau thi su phdt trién cia nhém sé dé dang hon.

3.2- Giai doan séng gio

Su xung dot bat ddu xuat hién la dac trung ndi bat cia giai doan thy 2
nay. Nhimg song gié thuong xdy ra bao gbm nhimg phédn ung tinh cdm hay
phan ung ty vé ddi véi nhung yéu cau cua nhiém vu va su d6i ddu giwa cdc ca
nhan trong qud trinh xdc lap cdc méi quan hé. Cdc thanh vién cia nhom co thé
thyc hién nhing hanh dong nham thach thic nguoi lanh dao, hoic ho co thé
tdch minh ra khéi sy tdc dong qua lai trong nhém. Néu su xung d6t vuot qua
nhing gidi han c6 thé kiém sodt, thi su lo l4ng va cang thing sé bao trum lén
nhém. Néu su xung dé6t bi kiém ché, khong cho phép xay ra thi xu4t hién tinh
trang buc béi va khé chiu. Tinh trang nay cé thé dan téi thdi do thd o hay
budng xuéi cda cdc thanh vién.

Mic du gidi quyét xung dot 1a muc tiéu cia nhém trong sudt giai doan nay
va khi xung d6t dugc giai quyét thi nhom cing dat duoc két qua. Song quan ly
xung dot dé duy tri né & muc c6 thé kiém sodt duogc thi hop ly hon béi nher d6 c6
thé thuic ddy su tang ti€n va phat trién lién tuc cia nhém.

3.3- Giai doan truomg thanh

Dic trung néi bat cia giai doan nay 1a su hop tic gita cac thanh vién. Céac
chii dé lién quan dén cong viéc dugc truyén théng rong rai trong nhém nhim
dién dat cdc y kién, chia xé thong tin, thuc ddy sy hop tdc va tao ra su cong
huéng.
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Trong giai doan nay, cac thanh vién gin bé véi nhau mét cach chat ché, nd
Iyc 1am viéc nham tao ra sy hoa hop trong nhom va do d6 1am gia tang long
trung thanh va né luc xay dung nhém. Khi tinh théng nhat cia nhém tang lén
thi su chia xé trach nhiém trong nhém cing gia tang va tu d6 din t6i phong
cdch lanh dao dan chu va ra quyét dinh dya trén sy nhat tri cia tap thé nhom.

3.4- Giai doan hoat dong

Nhing nhém hoat dong cé hiéu qua thuong la nhimg nhom c¢6 qua trinh
tdn tai lau dai. Trong giai doan nay, cdc thanh vién cia nhém tin tuéng va chap
nhan nhitng nguoi khac. Dé hoan thanh nhiém vy, nhém thuong khuyén khich
va ung ho sy da dang héa vé quan diém hon la hudng téi sy théng nhat. Cac
thanh vién sin sang chap nhan rii ro ma khéng lo s¢ vé su ddanh gid x4u cia
nhém d6i véi nhung y tudng cda ho. Ho chu y ldng nghe, tiép nhan théng tin
phan héi va qua trinh nay tap trung vao cdac nhiém vu va muc tiéu cia nhém
hon la vao nhung dic diém riéng cia cac thanh vién.

Nguoi lanh dao nhém la nguoi ¢6 kha nang giai quyét nhiung van dé cu thé
trong méi giai doan nao d6. Do d6, nhém thuong xuyén thay d6i nguoi lanh dao,
béi khi mot van dé duoc gidi quyét thi mét van dé khdc sé xuat hién va mét
thanh vién khdc c6 nang luc giai quyét van dé d6 sé ddm nhiém vai tro lanh
dao nhom.

Trong méi quan hé gitra cdc thanh vién, nhom chdp nhan su khéc biét va
su khong nhat tri vé y tudng, song doi héi cac thanh vién lam viéc dua trén su
hop tdc va long nhiét tinh. Nhém c6 gdng dat duoc su théng nhit vé nhung vén
dé quan trong va tranh nhimg mau thuan néi bo.

Mot nhém hoat dong hiéu qua thuong c6 nhing dic trung sau:

. C4c thanh vién hiéu r6 muc tiéu cda nhém

. Céc thanh vién luén tuan theo cdc quy trinh ra quyét dinh

. Cédc thanh vién c6 thai d6 céi md va tin cay lan nhau. .

. Cdc thanh vién luén sdn long giip d& nguoi khac va biét cach dé nhan
duoc sy gilip d6 cua nguoi khéc

Cdc thanh vién luén y thuc vé su tu do cia chinh ho trong méi lién hé véi
st tu do cia nguoi khac.

. Cdc thanh vién c6 thé chdp nhan va gidi quyét xung dét trong noi bo
nhém
. Cdc thanh vién luén c6 y thuc vé su céi tién hoat déng cia ho.

Muc @6 hién dién hay thiéu vdng nhiung dac diém nay trong mot nhom sé
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quyét dinh tinh hiéu qua cda né. Trong phéan sau cta chuong nay chiing ta s¢
xem xét chi ti€t vé tinh hiéu qua cia nhém.

3.4- Giai doan chdm diit hoat dong

Giai doan cham dut hoat déong cia nhém bao gom su két thiic nhiém vu
cia n6 va sy khong bi rang buéc béi cac méi quan hé. Su chdm dut hoat dong
cia nhém khong phai luén duoc du liéu truée, ma trong nhiéu truong hop no
xdy ra khd dot ngot.

Su chdm dut hoat dong ciia nhém theo ké hoach thuéng bao ham s cong
nhan nhuing déng gép, thanh tich cia nhém va dugc du liéu trude vé thoi gian.

1I- MO HINH HE THONG VE NHOM CUA HOMANS

Mo hinh hé théng cia Homans mé ta va phan tich vé nhém mét cdach kha
hitu hi¢u. M6 hinh nay vach ra nhitng nguyén nhan thuc ddy nguei ta hanh
dong trong cdc nhém va d6i, cung cap cho chiing ta nhimg phuong tién dé phéan
dodn tién trinh phat trién cia nhém. Ddng thoi, xem xét su tdc dong cia cac
yéu t6 ngdu nhién ddi véi hoat dong va két qua cia nhém, du kién khuynh
huéng phdt trién va thay ddi cia nhém. M6 hinh hé théng cia Homans bao
gbm hai phan chu yéu, tdc dong qua lai v6i nhau va hé théng bén trong va hé
théng bén ngodi.

1- Hé théng bén trong

Heé théng bén trong bao gém céc hoat dong, tdc dong qua lai, tinh cam va
nhing chudn muyc gid tri ma cdc thanh vién trién khai trong nhém. Nhu so dé
12.1 cho thay, nhiing bién s6 nay ludn tdc déng qua lai v6i nhau va su thay déi
cia mot bién s6 c6 thé dan toi su thay déi cia cdc bién s6 khéc.

Néu cdc thanh vién lién tuc lam viéc cung nhau trong diéu kién binh
thuong, thi gitta ho sé phdt trién mot tinh than déng d61, mét mo hinh hoat
dong mAu, nhing méi lién hé qua lai va nhung tinh cam vuot qua muc can
thiét d6i véi cong viéc. Nhitng diéu kién nay tao nén mét hé thong co cau xa hoi
va nhimg chudn muc gia tri bén trong. Do d6 nhém sé duge coi nhu mét he
thdng ma khong phai la téng s6 gian don céac hoat dong cia ca nhan cdc thanh
vién. Céach thuc tdc dong qua lai véi nhau gida cdc thanh vién c6 anh huéng
manh mé d6i véi hiéu qua cia nhém.

Su tu do phat trién cdc hé théng bén trong cda nhém truc ti€p dap ung
nhu cAu cia cdc thanh vién, nham dat dén su thoa man va chinh ho tu cam két
d6i voi nhiem vu. Déng thoi né cing tao ra va duy tri long trung thanh véi
nhém va d6 1a mét trong nhing nguyén nhan dem lai su thanh cong cua cac
nhém ty quan.
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Cac hoat
déng

Sy tuong
tac qua lai

N, S
/

bén trong

Cac chuén
muc gia tri

So dé 12.1 - So db hé théng beéen trong cua nhom

1.1 - Cdc hoat dong

Cdc hoat dong bao gém nhiéu loai céng viéc cu thé khac nhau nhu phan
tich van dé, ddnh gid cdc giai phdp khdc nhau, ra quyét dinh, van hanh thiét bi,
viét nhat ky cong tdc.v.v... Trong nhing nhém ¢6 t8 chite, nhing hoat déng lién
quan dén nhiém vu chiém phan lén thoi gian cda cdc thanh vién. Con déi véi
cdc chuyén gia va cdc nha quan tri thi nhing hoat déng lién quan dén cong viéc
thuong dugce chu trong hon.

1.2 - Su twong tdc qua lai

Su tuong tdc qua lai la su trao déi thong tin gita hai hay nhiéu nguoi. Cé
thé nhan dién hinh thuyc va khéi luong trao déi qua lai thong qua viéc tra 1¢i
nhing cau hoi sau:

. Cdc thanh vién trao déi théng tin véi ai?

. Ho thuong trao d4i thong tin bing cdach nao?
. Ho trao d6i théng tin trong bao lau?

. Ai la nguoi bat dau truyén thong?

Su trao d6i thong tin xdy ra d6i véi ca nhung hoat dong lién quan dén
nhiém vu cung nhu hoat dong thu¢c méi quan hé gira cdac thanh vién.
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Ban lanh dao cong ty thuong c6 4nh huéng rat manh mé dsi véi cach thie
truyén théng cta cdc nhém chinh thite nhu cdc d6i, cac hai déng, cac phong ban.
v.v.. Nhung diéu nay khong xay ra véi cac nhém khéng chinh thute.

1.3 - Tinh cém

Tinh cdm bao gém nhung xuc cdm hang ngay nhu su gian dw, su vui mimg
va nhing néi budn, hay nhing tinh cam sau kin nhu long tin, sy khong tin
tuéng, su cdi mé va than mat. Tinh cdm phan anh bau khéng khi tinh cam cta
nhém. C6 bon loai tinh cdm c6 anh huéng lén d6i véi tinh hiéu qua va nang
suit cia nhom la sy tin tudng, su céi méd, quyén tu do va su hop tdc. Khi nhing
tinh cdm nay hién dién trong nhém cang cao thi hiéu qua va nang suat cia
nhém cang cao.

Béng 12.1 Trinh bay tém tdt bang cau héi dung dé ddnh gid vé su tin
tudng, s ¢6i md, quyén tu do va tinh than hop tdc trong nhém. Ban cau hoi
nay c6 thé st dung cho ca cdc nhém chinh thuyc va khong chinh thuc. Hay
khoanh tron s diém thich hop cho méi cau, sau d6 cong s6 diém ciia bang cau
héi nhu sau:

. Su tin tudng: Cong so6 diém da ddnh dau tit cau 1 dén 5.

. Sy coi mo: Cong s6 diém da ddnh dau tir cau 6 dén 10.

. Siz tu do: Cong s6 diém da danh d4u tir cau 11 dén 15.

. Tinh thdn hop tdc: Cong s6 diém da ddnh ddu tir cau 16 dén 20.
. Téng cong: Cong s6 diém cia tdt ca cdc cau hoi.

Téng s6 diém cang cao, thi niang suat va tinh hiéu qua cia nhém cang cao.
Néu s6 diém cia mot bién sé < 5 thi c6 thé thira nhan ring su thi€u véng yéu t§
d6 dang can tré tinh hiéu qua cia nhém. Néu téng s6 diém cia tit ca cdc cau
héi < 20 diém thi ching té6 nhém c6 nhiéu van dé.

. RK: Rat khong déng y; K : Khong dong y;
.D: Déng y ; RD: Rat dong y
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Cau hoi

RK

Su tin tudng

Céc thanh vién ctia nhom rét tin
tudng vao nhau

Moi nguoi trong nhém dang déng
kich vdi nhau va khdng that long

Mét s6 thanh vién luén lo sg vé
nhém

Nhém coi méi ngudi trong nhom
déu la mét thanh vién quan trong

Céc thanh vién trong nhém thudng
quan tam rat nhiéu dén ngudi khac
vdi tu cach ca nhan

—

Su ¢céi mé

Céc thanh vién cia nhém khéng
that su quan tam dén nhing gi ma
cac thanh vién khac trinh bay

Céc thanh vién ctia nhém chi néi
su that

Cac thanh vién thudng bay t6 tinh
cam va y kién & bén ngoai nhom
khac han nhimg gi ho biu 16 trong
nhém

Caéc thanh vién trong nhom rat
ngai cdi md va trung thuc vdi
ngudi khac

10

Trong nhom khong c6 gi phai bi
mat vdi nhau

Su tu do

1

Cac thanh vién cia nhom phai lam
nhimg cong viéc ngoai nhan thirc
cla ca nhan vé trach nhiém déi véi
nhém

12

Nhom dé_!ao ra ap luc qua muc
déi véi méi thanh vién nham dat
dugc muc tiéu cda né
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Trong qua trinh ra quyét dinh, cac
thanh vién s8n sang bay té nhifng
suy nghi cGa ho

_o__,_
-
n
w

14

Nhém da tiéu hao kha nhiéu nd luc
cua cac thanh vién vao nhing
cdng viéc ma ho thuc su khong
mudn lan |

15

Cac thanh vién ctia nhém ludn
phat trién va thay di lién tuc

Tinh thén hop tac

16

Mai ngudi trong nhém thuong
hanh dong theo quan niém riéng |
ctia ho ma rat it quan tam dén y
kién clia nguoi khac |

17

Moi ngudi cung lam viéc nhip
nhang nhu mét dan nhac

Nhém can tién hanh gidm sat chat 1
ché hon dé duy tri hoat dong

19

Trong nhdm ¢ r4t it su canh tranh
tiéu cuc

20

Né&u ban mudn tién hanh bat cu
cdng viéc gi trong nhom, thi ban 3 2 1 0
phai cé mét s8 quyén han

S6 diém trong phan “su tin tuéng” cao chi cho thay ban la nguoi tin
tuéng vao nhom va bau khéng khi cia nhém rat dang tin cay, déng thoi
1a méi truong thuan loi cho chinh ban va cdc thanh vién khac. Trii lai,
56 diém thap chung to ban khéng tin vao nhém, coi cdc méi quan hé
trong nhém mang tinh de doa va la mét moi trudng tiéu cuc.

Diéu d6 cho thdy ring can phai xay dung long tin trong nhém va giga
cdc nhém cia doanh nghiép.

S@ diém cao trong phan “su céi mé” cho thay ban coi trong nhém c6 su
¢di mé, tu gidc va cac thanh vién sin sang chia xé tinh cam cda ho. 56
diém thap cho thdy ban dénh gid cdc thanh vién cia nhém ludn e de,
than trong va khong sén long chia xé tinh cam hay y kién cda ho.

S6 diém cao trong phén “su tu do” chi ra ring nhém cho phép cic thanh
vién tu do chon lya va khuyén khich ho truc tiép déng gop nhimg nb luc
ctia ho vao muc tiéu chung da vach ra. S6 diém thap cho thay ban cho
ring nhom da tao ra nhing dp luc lén d6i véi cdc thanh vién dé ép buoc
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ho thuc hién nhung cong viéc ma ho khong muén lam, nham dat duge
muc tiéu cia nhém.

* S6 diém cao trong phan “tinh than hop tac” cho thay ban cho rang nhém
la mot don vi hoat dong tréi chay, iam viéc hiéu qua va hop tdc tét. S§
diém thap c6 thé chi ra rang, ban danh gid cdc hoat dong cia nhém da
khong dua trén tinh than hop tdc nhu mot nhém théng nhat, gida céc
thanh vién thiéu sy phéi hop can thiét.

* Tdng s6 diém cia ca bon yéu td thuoc tinh cam cao cho thiy nhém la
mot tap thé gén bé, doan két. Tinh gan bé dé cap dén sic manh vé long
mong muén cia cdc nhém thanh vién muén duoc ¢ lai trong nhom va su
cam két ciia ho d61 véi nhém.

Tinh gén bé phan dnh nhung tinh cdm cia cac thanh vién huong téi céc
thanh vién khac va nhém la théng nhat. Mét nhém gin bé c6 thé toan tam,
toan y phan diu vi muc tiéu cia céng ty hoac nguoc lai. Ching han, mét nhém
gan b6 ¢6 tinh cdm tiéw cuc d6i voi cdc nha quan tri va cong ty thi ho c6 thé dua
ra nhing chudn myc hanh dong nhim han ché nang suat. Nguoc lai, néu nhém
¢6 nhung tinh cam tich cuc d6i véi muc tiéu cia cong ty thi ho c6 thé thic ddy
va duy tri chait luong va ning suit cao.

1.4 - Cac chudn muc gia tri

Cdc chudn muyc gia tri 1a nhing nguyén tic hanh déng khong chinh thic
duoc cdc thanh vién ciia nhom chdp nhan va tén trong. Ching dat ra nhuing
tiéu chuan d6i v6i hanh vi cia cdc thanh vién trong méi tinh huéng cu thé. Céc
chudn muyc gid tri cda nhém xdc dinh muc d6 hoat déng cia thanh vién, cach
trang phuc, noi an, loai tro dua cé thé chap nhan, tinh cam déi véi té chuc va
méi quan hé d6i véi cdac nha quan tri. Cac chudn muc gid tri sé duoc hinh thanh
khi nhom dédp ung ba tiéu chuin sau:

* Thy nhat, c6 mét chuan muc hanh déng thich hop cho cac thanh vién
cia nhom.

* Thu hai, cdc thanh vién cia nhém phai nhat tri véi cdc tiéu chudn
chung, tuy nhién myc d6 nhat tri c6 thé khac nhau.

e Thu ba, cdc thanh vién phai nhan thuc ring cédc tiéu chuan cia nhom
dugc hau thuan bing nhimg phan thuéng va hinh phat.

So d6 12.2 cho thay cdc chuidn muc gia tri cia nhém dugc hinh thanh dua
trén su két hop gira bén yéu té sau:

e Cdp trén hay cdac déng nghiép c6 thé dua ra nhung nguyén tic chung
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Nhing quy
[dinn, nguyén
téc chung

Céac
chuén
myc gid

Kinh nghiém
qua kha

Nhing su
kién quan
trong

Nhimg hanh
dong ban
dau

So dé 12.2 - Su phdt trién cdac chudn muc
gid tri cua nhom

lién quan t6i nhimg nguyén téc do nhém dua ra nhim dat t6i cac muc tiéu cia
né. Chang han, quy dinh cia ban lanh dao mét nha may loc dau la cam huit
thudc 14 tai noi lam viéc dé dam bdo an toan. Néu cac thanh vién cia nhém
chap nhan quy dinh nay thi né tré thanh chuin muc gia tri cia nhom va quy
dinh chinh thuc cua cong ty.

¢ Nhimg sy kién quan trong trong qud khi cia nhom c6 thé dugc phat
trién thanh nhung chuin muyc gia tri. Pong thoi cdc thanh vién cung thiét lap
tiéu chuan cho viéc c6 thé hoic khong duogc phép phé bién nhung su kién nay ra
bén ngoai nhom.

* Nhung hoat dong ban dau cia mét nhém khi méi thanh 1ap c6 thé néi
lén thanh nhimg chudn muc gid tri, hinh thanh nhung tiéu chuan va su ky
vong trong tuong lai. Chéng han, trat tu sip x€p ché ngéi trong budi hop nhém
dau tién c6 thé hinh thanh nhung chudn muc chi ré vi tri ngoi cia méi nguoi
trong nhung cu¢c hop sau.

* Sy vay muon nhimg kinh nghiém qua khit cing anh hudng téi su hinh
thanh nhing chudn muc gia tri cho nhimg tinh huéng méi. Ching han, céc
sinh vién c6 thé st dung nhung chuin muc gia tri da duoc chdp nhan khi ho
con hoc & cdc 16p dudi vao 16p hoc méi ma khéng can phai tao ra nhimng chudn
myc mdi.

Muc d6 ton trong cac chudn muc gia tri cia mét nhém tuy thudc vao tdm
quan trong cia cdc hinh phat va phan thuéng déi voi cac thanh vién cia no.
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Mat khac, mac du cdc thanh vién c¢6 thé cor uong puan wuiuvng va woug Nhan
hinh phat, song ho van ¢6 thé vi pham cac chuidn muc gia tri cia nhém néu he
tin rang c6 thé tranh duoc hinh phat.

1.5 - Co cdu xda hoi cia nhom

Co cau x4 hoi cia nhém 1a mé hinh vé sy tdc dong qua lai va cac méi quar
hé trong mot nhom cu thé, né xdc dinh nhing déng gép cia cac thanh vién dai
v6i viéc hoan thanh muc tiéu cta nhém va sy chadp nhan nhung chuin muc gz
tri chung, nhimg d4c diém riéng cda cdc thanh vién. Dé phan tich co ciu xa hoi
cia nhom doi héi phdi xdc dinh ai la ngusi lanh dao, mé hinh truyén théng
trong nhom va dia vi cia cac thanh vién.

So d6 12.3 - Minh hoa co c4u xa hoi cia mot nhom cu thé, A 1a nguoi lank
dao nhom, F la vé tinh cia nhém va bén thanh vién con lai la thanh vién co
httu c6 dia vi trong nhom ngang bang nhau. Nguoi déng gép nhiéu nhat thuong
nhan duoc dia vi cao nhat. Con trong cdc nhom ty quan thi chitc vu lanh dac
thuong dugce luan phién va co cdu cia nhom la co cadu dan chy, cdc thanh vién
c6 dia vi ngang biang nhau.

So dé 12.3 - Co cdu xa héi cua mét nhom dién hinh

Duoi day 1a mot s6 nhan dinh vé dong thdi cia nhom hé tre cho viéc phan
tich co cdu xa hoi cia noé.

* Thanh vién c6 dia vi cao hon thuong c6 nhung hoat dong giao tiép ddu
tién véi mot ca nhan c6 dia vi thap hon trong nhom.
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* Ngudi c6 dia vi cao hon thuong cé pham vi trao d8i qua lai véi moi nguai
trong nhém rong hon bat ci thanh vién nao.

* Nhung y kién cia nguoi lanh dao nhém thuong cé sitc truyén cam va
trong lugng hon cac thanh vién cia nhém.

* Dia vi cia mét thanh vién cang cao thi nhimg hanh dong cia anh ta
cang phu hop véi cdac chudn muyc gid tri cia nhom.

2 - Hé thdng bén ngoai

Phan thy hai cia mé hinh hé théng Homans la hé théng bén ngoai. He
théng bén ngoai bao gom nhirng diéu kién bén ngoai tén tai trude va sau khi
nhém dugc thanh lap bao gdm: nhimg chuin muc gia tri cia ban lanh dao cong
ty, loai cong nghé ma doanh nghiép dang sir dung, nhing gia tri cia cdc thanh
vién, co cdu td chue cua cong ty v.v... Nhirng diéu kién nay tdc dong lién tuc dén
nhom.

» Cac gid tri cua ban lanh dao lién quan dén su tham gia cua cap dudi, tac
dong dén su hinh thanh cdac nhém khong chinh thitc nhdm hé trg cho cdac muc
tiéu cda cong ty hoac nguoc lai, 1am tiéu hao nhung né luc chung.

¢ Loai cong nghé khi ap dung tao ra nhing day chuyén thiéu su linh hoat
¢6 thé can tré su phat trién cdc nhém khong chinh thitc, do d6 lam gia tang cam
gidc ¢6 don va sy khong thoa man trong cong viéc.

¢ Nhimng nguoi coi trong tinh than lam viéc tap thé (nhu nguoi Nhat
chang han) thuong c6 hiéu suat cao khi lam viéc trong tap thé. Trai lai, d6i voi
nhimg nguoi ton tho chi nghia cd nhan thi lam viéc mot minh la t6t nhat. Tuy
nhién, khi nhimg nguoi nay duogc trao quyén thong qua hinh thic nhom tu
quan, thi do ho dugc giao quyén kiém sodt va ty quan ly cong viéc nén ho
thuong rat thoa man trong cong viéc.

* Co cau to chue cua doanh nghiép ¢6 4nh hudng true tiép d6i voi su thanh
lap va chuc nang hoat dong cia nhém chinh thic va khong chinh thue.

So db 12.4 chi ro su anh hudng cia hé thong bén ngoai doi voi su phat
trién cia hé théng bén trong. Nhing thay déi trong hé théng bén ngoai cua
nhom c6 thé tao ra nhung thay déi to 16n trong hé théng bén trong cua no.
Pong thoi, hé thong bén ngoai cing c6 thé tdc dong manh me doi voi nhung
diéu kién ton tai cia nhom. Chang han, su giam st khéi luong cong viéc cé thé
pha v cac nhom chinh thuc hay phi chinh thue do sy thuyén chuyén hay sa
thai nhan vien. Nguoc lai, hé thong bén trong anh hudng truc tiép toi chat
lugng san pham. nang suat, su théa man cua cdc thanh vién, nan viang mat va
b viec. Nhimg tinh cam tich cuc vé nhom nhu y thite cao vé tinh than hop tdc
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Hé "\6'\9 Két qua

bén ngodi - Chét luong
- Ban lanh san pham
doo - Nang suét
- Cong nghé - Su thoa
- Céc gia tn \ / man cua
cua coc N boéng luc |_y| cac thanh
thanh wién bén trong vién
- Co cdu cua Nan véng
16 chuc mat va bé
- Céc yéu té viéc
khéc an Cac yéu t6

gia tri khac
Hé théng bén trong

Tnéng tin phan hoi

So dé 12.4 - M6 hinh hé thong cua Homans

c6 thé gop phan lam gidm ty 1é vdng mat va bo viéc. Nhimg tinh cam nhu sy tin
tudng va su céi mo, cing nhu cdc chudn muc gia tri vé su thanh dat gép phan
nang cao chat lugng va niang suat. Nhing két qua nay co thé tao ra nhing
phan hdi d6i voi ca hé thong bén trong va bén ngoai. Ching han, nang suat
thap c6 thé thic ddy ban lanh dao yéu cau nhém thuc hién nhung giai phap
nao dé dé nang cao thanh tich.

3 - Ung dung cia mé hinh Homans

Nhing ung dung co ban cia mé hinh hé thong Homans déi véi cac nhom
va cdc nha quan tri nam trong céc linh vitc iy quyén cho nhom va ca nhan,
chan doan cac hé thong bén trong va bén ngoai, cac chuan myc gia tri.

» Cdc nhém c6 thé gia tang né luc dé gép phan hoan thanh cac muc tiéu
cia t6 chuc néu cac thanh vién duge uy quyén hop ly dé thuc hién nhung cong
viéc cia ho. Thuc vay, néu su tu do trong hanh déng va trach nhiém bi han ché,
cdc thanh vién cia nhom c6 thé giam muc d6 cam két cua ho, tuy van lam viéc
dé hoan thanh nhiém vu song ho khong hang hai trong viéc cai tién chat lugng
san pham va nang cao nang suat.

* Cac nha quan tri co thé hiéu rd va du kién truoe nhung hoat dong cia
cdac nhom thong qua viéc xem xét cdc hé thong bén trong va bén ngoai cua
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nh6m. v sunnr e THGHg caa romans 16 tro cho viéc dua ra nhung du kién vé
nhém. Cac méi lién heé giwa tinh cam, su tac dong qua lai, cac hoat dong, cac
chudn muyc gia tri va co cdu xa hoi cia nhém duoc ap dung dé du kién céch thuc
hoat dong trong twong lai cia né.

* Céc nha quan tri c6 thé tao ra nhing nguyén tac chi dao hiéu qua bang
cdch khuyén khich viéc xay dung nhimg chuian muc gia tri cia nhém nham hd
trg cho cdc muc tiéu chung cia hé théng bén ngoai. Trong nhing tap thé ma su
phu thudc 14n nhau giwa cdc thanh vién ¢ muc do cao thi chi nén dp dung
nhimg phan thudéng chung cho nhém hon la thuéng cho ca nhan. Nhing phan
thuéng nay c6 thé la nhing 16i khen ngoi va su cong nhan thanh tich ciia nhom
nhu mot tap thé déng long, hoac la nhung phan thuéng vat chat xing dang.

1Il. PAC PIEM, CO CAU, HOAT DONG VA LOT iCH CUA
NHOM KHONG CHINH THUC

1 - Ban chit cia nhém khéng chinh thue

Nhung méi quan hé gita cac thanh vién trong cac nhom khong chinh thuc
thuong khong duoc thé hién trén so do t6 chuc chinh thuc cia doanh nghiép.
Xuat phat tu nhing mai lién hé tinh cam, su tuong tac qua lai, do su “dong
thanh tuong ung, déng khi tuong cau” gitta cdc thanh vién ma hinh thanh nén
nhom khong chinh thuc mét cach rat tu nhién.

Trong cdac nhom chinh thuc, quyén han, quyén luc, dia vi va nguyeén tac
duoc dp dung nham duy tri hoat dong cia nhom. Tuy nhién trong cdc nhém
khong chinh thuc thi cac hoat dong cua nhom con chiu su chi phéi cia uy tin,
pham gid, dao ditc... cia cdc thanh vién.

2 - Dac diém cdia nhém khéng chinh thuc
2.1 - Hinh thanh mot cach tie phdt trong t6' chiic

Bén trong méi co cdu chinh thic déu c6 nhung hé thong khong chinh thue
phét sinh va tén tai khéng phu thudc vao mong muén cia ban lanh dao chinh
thue.

Cédc nhom khong chinh thuc hinh thanh va tén tai dua trén cac moéi quan
hé xa héi va tinh cam gira cdac thanh vién trong té chite, boi mot trong nhing
nhu cau rat quan trong va co ban cua con nguoi la nhu cau héi nhap vao doi
song xa hoi. Do d6, nha lanh dao chinh thitc khong nén tim cdach pha vo cac
nhém khéng chinh thuc trong bé phan do minh phu trach ma can khuyén



khich, hb tro va dinh hudng... cdc hoat dong cia chiing nham phuc vu muc tiéy
cia té chue.

2.2 - Quyén luc

Quyén lyc trong nhom khong chinh thuc khong do bat cir ai an dinh, uy
quyén ma né duoc xac lap, duy tri dua trén co sé uy tin, tai nang va su tin
tuong cua cdc thanh vién déi voi nguoi dung dau nhém. Quyén luc d6 duoc cac
thanh vién cida nhém mac nhién cong nhan va ngam dinh chi khong c6 bat cu
su minh dinh chinh thuc nao.

Mait khac, quyén luc va uy tin cia mét cd nhan trong nhém cing van déng
rat linh hoat va c6 thé chuyén tir nguoi nay sang nguoi khac do su cong nhan
cda cac thanh vién. Chang han, mét nguoi mdi gia nhap nhom c6 dia vi chinh
thic cao, c6 hoc van uyén bdc, bang cdp cao, c6 dao duc tét... c6 thé nhanh
chong nhan dugc su tin nhiém cua cac thanh vién trong nhom.

2.3 - Pham vi hoat dong

Pham vi hoat dong cia nhém khong chinh thuc thudong la nho hep, béi né
hoan toan phu thugc vao thoi gian, tinh cam, uy tin cia cad nhan va lién hé theo
ting nhém mot. Do d6 mét ca nhan co thé ¢6 uy tin va dugc su 4i mo cia nhém
nay trong khi d6 mot ca nhan khac lai dugc nhom khac cdm phuc va ton trong.

Giwa cdac nhém cing c6 su khac biét vé nhan thuc, sé thich, hoc van hoac
nhu cau...

3 - Hoat déng cua nhom khéong chinh thuc

Tinh hinh hoat dong cua cac nhom khong chinh thite khong thé mo ta
bang cdc do thi, biéu dé nhu hoat dong cua nhém chinh thuec, song né van dién
ra rat séi dong. Nhung hoat dong nay thé hién trén cdc mat:

* Hoat dong cua nhom khong chinh thuc la nhidm théa man nhu cau cua
cac thanh vién trong nhom. Bai chinh nhing nhu ciu nay la co so dé
tap hop cdc ca nhan thanh nhom. Do d6 giwa cdc thanh vién cua nhém
thuong co su dong cam kha cao.

* Qua trinh hoat dong cua nhom sé thuc day cdc moéi lién lac va truyén
thong mat thiét giva cac thanh vién. Cdc thanh vién trong nhom chia xé
nhung thong tin lién quan dén nguyén vong cia ho. Déng thoi dé phuc
vu cac hoat dong tham gia vao cong viéc cia nhém, gita cdc thanh vién
cing xuat hién nhu cau thiét lap mot hé thong truyén théng néi bo mau
le, chinh xac va hiéu qua dé ho co thé thao luan, dua ra y kién, hoac
nguyén vong cua ca nhan
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* Cdc thanh vién luon quan tam va gidm sat hoat dong cia nhau rat chat
ché. Moi thanh vién trong nhém déu biét ro, nhimg hoat dong cda
nhém, cong viéc ciia cdc thanh vién khdc va khi can déu phai dua ra y
kién riéng, to ro thai do, chinh kién va nhung déng gop vat chat néu
can. Gida cdc thanh vién la méi quan hé binh ding, tu nguyén.

4 - Thi linh cia nhém khéng chinh thuc

Thu linh cda mét nhém khong chinh thite thuong c6 nhing dac trung sau:

* Tugi tdc: Ho thuong la nhing nguoi 16n tudi hon, ¢6 nhiéu tham nién
cong tac hon cdc thanh vién khdc va thuong duec moi nguoi tin cay va kinh
trong. Do kinh nghiém va tudi tac nén ho thuong cé phan ung chin chian hon
nhing ngudi tré tudi.

* Khd ndng chuyén mon

Néu nhém khéng chinh thic duge hinh thanh va tén tai dua trén co s¢
chuyén mén thi nguoi ¢6 kha nang chuyén mén cao trong linh vuce d6 sé dé dang
tré thanh thad linh cda nhém. Thuan loi cia nguoi tha linh ¢6 chuyén mén la
ong ta c6 thé dé dang nhan dién nhing van dé cia nhém va c6 nhimg phuong
4n gidi quyét téi vu vi quyén loi cia nhom.

* Dia vi va chic vu

Nhimg nguoi ¢é dia vi va chic vu cao trong td chuc thuong cé nhiéu thuan
lgi trong viéc tao anh huéng va lién hé véi moi nguoi. Pong thei, nho dia vi,
chitc vu ma ho ciing thuong nhan duoc su vi né, kinh trong cda moi nguoi; do
d6 ho ciing rat thuan lgi trong cuong vi thu linh cia nhém khong chinh thie.

* Nhén cdch va hoc vdn

Nhing nguéi c6 hoc van uyén bdc, bang cip cao, giao du rong rai, cong véi
dyc tinh liéem chinh, cong minh, hoa nha va c¢6 tinh hudng thién cao thuong
duoe cdc thanh vién cda nhém tin nhiém, ton lam thu linh.

* C6 tinh thdn sdn sang phuc vu loi ich ciia tdp thé

Mpt trong nhimg dirc tinh quan trong nhat dé mét ngudi ¢6 thé trd thanh
thu linh cia nhom la tinh than xa than vi tap thé, vi quyén loi cia nhom. Thién
chi nay duoc boc 16 trong cac cong viéc cia nhém va nhimg nguoi cang cé su nd
lue phuc vu cho loi ich tap thé thi cang dugc moi nguoi tin tudng va tin nhiém.

Nho nhimg dac trung trén ma mét tha linh cia nhém khong chinh thuc sé
¢6 thé dé dang tré thanh mot nha lanh dao chinh thic. Péng thoi, néu mét tap
thé ¢6 nguoi dung dau vira 1a thu linh khéng chinh thite, vita 12 nha lanh dao chinh
thic thi sé c6 nhiéu thuan loi trong hoat déng va thuong dat hiéu quacao.
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5 - Loi ich cia nhém khéng chinh thuc

Nhém chinh thic duy tri hoat dong dua vao quyén han va trach nhiém cus
cdc chuc danh chinh thye, hiéu qua hoat dong dua trén quyén luc va nhing
hinh thic thuéng phat, ky luat dugc thé hién ré trong co ché, thu tuc, quy dinh
cia té chirc. Trong khi d6 cdc nhém khéng chinh thitc dua vao nhan cach, uy
tin, hoc van va tinh cam gitta cdc thanh vién. Do d6 mdi lién hé gita cdc thanh
vién trong nhém chinh thic thuong rat gin bo, linh hoat va mém déo.

Cac nhém khong chinh thitc c6 thé dem lai cho td chuc nhiung 1oi ich nhu
sau:

* Théng qua hoat dong cia cdac nhom khong chinh thite, lanh dao doanh
nghiép c6 thé hiéu r6 nhing nguyén vong va nhu cdu cda nhan vién.

e Cdc nha lanh dao chinh thuc c6 thé sit dung cac nhom khéng chinh thie
dé truyén dat thong tin, dinh huéng du luan va diéu chinh nhung thiéu
s6t, so hé cia ho.

e Cdc nhém khéong chinh thuc gép phan én dinh té chyc, lam giam ty lé
ving mat, bo viéc cia nhan vién, gép phan lam tang long trung thanh
cia nhan vién vdi cong ty.

¢ Cdc nhém khong chinh thyc la dién dan dan chud danh cho cdc thanh
vién cia ching. Théng qua d6, nhan vién c6 thé dua ra nhung y kién
xay dung té chuc hay nhing y tudng sang tao, sang kién gop phan thic
ddy su phdt trién cia doanh nghiép.

e Sy hién hitu ctia cac nhém khong chinh thite 1a mot déi trong c6 thé gop
phan lam gidm tinh trang doc tai trong té chuc.

IV- SU DUNG NHOM MOT CACH HIEU QUA

Trong phan nay chung ta sé xem xét viéc st dung nhém vao qua trinh ra
quyét dinh tap thé, xdc dinh loai cong viéc, quy mé cia nhém va vai tro cda nha
lanh dao nhém d6i véi hiéu qua cda cac quyét dinh.

1- Ra quyét dinh tap thé

Bang 12.2 liét ké nhing thuan loi va bat loi cda hinh thuc ra quyét dint
tap thé, né cho thdy phuong phap ra quyét dinh nay dem lai cho doanh nghiéj
nhiéu thuan loi hon la bat loi.
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Bang 12.2 - Nhiing thuan loi va bit loi cua ra
quyét dinh tap thé

Thuan loi

Bt loi
. Khi luong va kién thic phong pha

1

. Su nhét tri mang tinh hinh thuc chil nghta. |

. Nhiéu hudng tiép can . Dé bj ca nhan thao ting. i

. Gia tang sy nhat tri trong nhém . C6 thé chéch muc tidu |

. Gia tang sy hiéu biét cho nhan vién Cham tré vé thai gian

1.1- Thudn loi

C6 4 thuan lgi tiém tang ma phuong phdp ra quyét dinh tap thé co thé
dem lai cho t6 chic, bao gém:

* Khéi luong thong tin va kién thic cda tap thé thuong phong phu hon
cia mot cd nhan. Néu cdc thanh vién cia nhém c6 nhung ky nang va
ngudn théng tin vé nhiém vu thi ho c6 thé bé sung, hé trg cho nhau.
Ching han, néu mot cong ty quyét dinh phat.trién mét san pham mei
va thanh 1ap mét nhom du dn bao gdm nhumg thanh vién ti nhiéu bé
phan khdc nhau nhu marketing, ky thuat, san xuat, tai chinh, nhan su
va phdp ly... thi cdac thanh vién cé thé két hop va hé tre¢ cho nhau vé
chuyén mon.

* MGdi ca nhan thuong c6 khuynh huéng phat trién tu duy cia ban than
theo khia canh cia van d¢ ma nguoi d6 cho 1a quan trong. Nhing cuée
thao luan trong nhém c6 thé khuyén khich sy tim kiém nhiéu phuong
phdp tiép can khdc nhau. Trén co s& d6 cdc thanh vién cia nhém c6 thé
ghi nhan tit ca cdc quan diém va dat dugc sy théng nhat hay tim ra
mot giai phdp thoa hiép.

* Khi mét nguoi cang c6 co hoi tham gia vao qua trinh dua ra quyét dinh
thi anh ta cang gia tang su cam két va trach nhiém d6i vdi cong viéc.
Mot gidi phép chat luong cao do c4p trén dua ra c6 thé khong duoc thuc
hién mét cdach hiéu qua bang mot giai phdp cé chat luong thap hon
nhung do tap thé nhom dua ra. Nhu vay tinh hiéu qua khong chi lién
quan dén chat luong cia gidi phdp, ma con lién quan dén quyén han
cia nhém dé thuc hién hay phan déi no.

* Dé tham gia vao qua trinh ra quyét dinh va thuc hién giai phdp do
nhém dua ra, méi thanh vién déu phai c6 géng tim hiéu va nhan thuc
vé van dé cia nhom. Do d6, phuong phép ra quyét dinh tap thé nang
cao hiéu biét cho nhan vién.
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Thuyc té€ cho thdy, cdc cong ty Nhat ban da duy tri phuong phap ra quyét
dinh tap thé (phuong phép Ringi - “Nhat tri”) trong nhiéu thap nién va thong
qua né dé nang cao tinh than trach nhiém, cing nhu su thoa man trong cong
viéc cia nhan vién.

1.2 Nhiing bt loi ciia phwong phdp ra quyét dinh tip thé

Phuong phap ra quyét dinh tap thé c6 4 bat loi tiém 4n la: can bénh nhat
tri mang tinh hinh thuc, do mét ca nhan thao ting, chéch muc tiéu va cham
tré, lang phi thoi gian.

* Do dp lyuc can phai duy tri “hoa khi” trong nhém va tranh khéi tinh
trang khong théng nhat nén c6 thé dan téi sy nhat tri mang tinh hinh
thite, cdc thanh vién cia nhom dé dang chap thuan mét quyét dinh nao
d6. Boi vay, giai phdap cia nhoém chu yéu dua trén nhing tinh cam ca
nhan hon la dua vao thuc té khach quan, hay két qua phan tich. Déng
thoi, c¢6 thé dé dang chdp thuan mét quyét dinh ma khéng danh gia chat
lugng cua né...

* Nhing quyét dinh cia nhém rat c6 thé khong dam bao tinh tap thé va
khach quan béi chung chiu su chi phdi, kiém soat cia nguoi ding dau
nhém. Trong nhiéu truong hop, nguoi ding ddu nhém doc thoai trong
qua trinh ra quyét dinh tap thé, hoic chi phéi quyét dinh cia nhém
bang su kiém soat va cung cap nhung théng tin chi yéu dé nhom ra
quyét dinh.

* Qua trinh ra quyét dinh tap thé doi héi nhiéu thoi gian, do dé truéng
nhiéu truong hop khong dam bao tinh kip thoi.

* Muc tiéu chinh cda ra quyét dinh tap thé l1a giai quyét van dé mot cach
hiéu qua. Tuy nhién, khi xem xét cédc gidi phdp mét s6 thanh vién co thé
qud nhiét tinh ing ho mot giai phdap nao d6 va bé qua muc tiéu chinh
cia quyét dinh.

2- Loai cong viéc

Mot trong nhing yéu t6 quan trong nhat can xem xét dé xac dinh nén ap
dung phuong phap ra quyét dinh tap thé hay c4 nhan la loai cong viéc gan lién
v6i quyét dinh d6. Nhimg khia canh nay da duoc dé cap trong mo hinh ra quyét
dinh ctia Vroom - Yettor - Jago (chuong 11). Tém lai, ra quyét dinh tap thé chi
nén ap dung d6i véi nhung cong viéc ¢c6 mot hay mot s6 diéu kién sau:

* Loai cong viéc can nhiéu loai théong tin khac nhau dé c6 thé tim ra duoc
mot gidi phdap hau hiéu. Chang han, trong truong hop phat trién mot
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san phdm mdi, cai tién chat lugng hay nang cao nang suat.

* Nhung cong viéc phitc tap va quy trinh thuc hién chua ré rang, can téi
nhiéu loai ky nang va tri thitc khdc nhau. Chéng han, nhu tim giai
phap giam chi phi, gia thanh cia san pham .

* Loai cong viéc c6 nhiéu y kién khac nhau vé cdch giai quyét.
* Su chdp thuan hay nhat tri cia nhom d6i véi giai phap duoc chon c6 tac
dung quyét dinh d6i véi hiéu qua thuc hién.

3- Quy mé cia nhém

Khi quy mé cda nhém tang thi s6 lugng ngudi tham gia vao tién trinh ra
quyét dinh cua nhom cung tang. Quy mo t6i wu ctia nhém thuong c6 tu 5 dén 12
thanh vién. Cdc thanh vién cda cac nhém lén thuong gap rat nhiéu khoé khan
trong viéc trao déi truc tiép véi nhung nguoi khac. Nhin chung, khi quy mé cia
nhém tang lén thi thuong xudt hién nhung hau qué sau:

* Nguoi ding dau nhom mat nhiéu thoi gian hon, phai quan tam téi
nhém nhiéu hon va ¢é su xa cach hon vé tam ly déi véi cdc thanh vién.
Tinh trang nay rat phd bién trong cac nhém tu quan.

* Nguodi ding dau nhém dua ra nhiéu chi dan va can thiép sau hon vao
cong viéc cia nhéom. Cdc quyét dinh cia nhom mang tinh tap quyén
hon.

* Bau khéng khi than mat trong nhom xau di, cac hoat dong it mang tinh
rieng ré va hinh thanh nhiéu nhém nhé trong nhém. Céc thanh vién
thuong bat binh vé hién trang cia nhém.

* Cdc nguyén tdc va thud tuc cia nhém tré thanh hinh thitc chi nghia
hon.

Nhiéu két qua nghién citu cho ring, quy mé cing anh huong dén thanh
tich cia nhém. Pé dua ra nhitng quyét dinh déi méi, quy mé cia nhom chi nén
¢ tir 3 dén 9 thanh vién, néu sé nguoi dong hon thi nén chia thanh nhiéu nhém
nhé. Muc dich cda cac nhém nho 1a khuyén khich tat ca cdc thanh vién trao déi
cdc ¥ tuong va phan tich nhing van dé, thong tin lién quan dén cong viéc va
dua ra nhidu giai phap khac nhau. Sau d¢, toan nhém 16n hop lai dé thao luan
vé nhing danh gia va dé nghi cdia cac nhém nho.

Trong mot s6 truong hop, nhiéu nhom nhé cung nhau tham gia tim giai
phép cho ciing mot s6 van dé va sau do dua ra thao luan vé nhung két luan cia
ho trudc toan thé nhom lon. Nguei ding dau cia nhém lén can xdc dinh roé
trach nhiém cho tung nhém nhé va ngudi dung dau cua chung. Dé dat duoc su
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nhat tri vé moét quyét dinh nao dé, cac nhom lén thuong dung phuong phap
biéu quyét. Tuy nhién, hinh thitc nay chiu su chi phéi rat lon béi tinh cam cia
nguoi biéu quyét.

Mat khdc, phong cach lanh dao nhém cia nguoi dung dau cung can duge
dp dung phu hop véi quy mo cia nhém. Nguoi lanh dao nhom nhé nén dp dung
phong céch chi trong vao con nguéi, con ngusi lanh dao nhém lén nén ap dung
phong cdch chu trong vao nhiém vu.

4 - Vai tro cuia nguoi ding diau nhém

Nguoi dung dau nhém khéng nén bac bo hay khuyén khich cac y tuéng
cua nguoi khédc dua trén quan diém riéng cia ban than; ma can c6 thai dé tran
trong su déng gop cia cdc thanh vién. Dé thuc ddy hoat dong cia nhém, ngusi
dung dau can tap hop moi thong tin, khuyén khich thao luan, nang cao nhan
thuc cda nhom.... Nhuang vai tro quan trong ma nguoi dung dau nhom can dam
nhiém bao gém:

4.1- Gidi quyét nhitng bat dong y kién

Nguoi dung dau nhom phai c¢6 du kha nang tao ra nhung ap luc dé giai
quyét su bat déng d6i voi nhung giai phdp déi mdi, trong khi van giw duoc sy
doan két trong nhom. Su bat dong y kién c6 thé bi ché ngu néu nguei ding diu
chap nhan nhung khéc biét vé y kién trong nhém, tri hoan viéc dua ra nhimg
quyét dinh néng véi va tao ra sy théng nhat y kién trong nhém.

4.2- Qudn ly thoi gian cia nhom

Dé quan ly thoi gian cia nhom mét cach hiéu qua, ngudi ding dau nhom
phai tao ra su can bang, hop ly giita su kiém sodt chat ché va tinh khong bit
buéc vé thoi gian trong cdc hoat dong cia nhom. Béi néu thoi gian cia nhém
qud gdp gdp co thé dan téi su thao luan khong day du vé van dé can gidi quyét
va c6 thé dan téi nhimg phan ung tiéu cuc, hodc sé nhan dugc mot giai phap
kém chat luong. Tuy nhién, néu nguoi ding dau duy tri thoi gian thao luan qua
dai sé lam cho moi nguoi chan nan va kém nang dong.

4.3- Quan tri sw thay déi trong nhom

Khi c6 nhung y kién bat dong trong nhom, mét s6 thanh vién co thé phai
thay déi quan diém cda ho dé nhom dat duoc su théng nhat. Tuy nhién, trong
truong hop giai phdp do thiéu sé dua ra la giai phap téi wu thi nguoi dung dau
phai bdo vé y kién d6 va thuyét phuc sé dong cdc thanh vién xem xét lai quan
diém cia ho. Dong thei, tao co héi cho nhung ca nhan la thiéu s6 trinh bay
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quan diém ciia ho, khuyén khich nhém thao luan vé quan diém d6 va vach ra
nhimg diém chua ro rang.

V- VAN HOA CONG TY
1- Khai niém

Van hoa cong ty la hé thong nhung gi4 tri chung, nhing niém tin, nhing
tap qudn thudc vé mét doanh nghiép va chiing tac déng qua lai véi co cau chinh
thic dé hinh thanh nhing chuin myc hanh déng ma tat ca moi thanh vién
cong ty noi theo.

Van héa cong ty xuat phat tir st ménh, cdac muc tiéu chién lugc cia cong ty
va van héa xa hoi..., n6 bao gbm nhing gid tri cot 16i, nhing chuan muc, cac
nghi 1& va truyén thuyét vé nhung su kién néi bo.

Nhiéu két qua nghién citu cho ring vin héa céng ty duoc thé hién trén 3
phuong dién:

1.1- Van héa cong ty gan lién voi van hoa xa héi va la tang sau cia van
héa xa hoi. Van hoa cong ty doi hoi doanh nghiép phai vira quan tam dén nang
suit va hiéu qua kinh doanh, dong thoi cung phai chu trong cdc méi quan he
qudn tri, quan hé gitta nguoi véi ngudi trong san xuat, kinh doanh. Tyu trung,
néu toan bo nén sin xuit cia moét xa hoi dugc xay dung trén co s¢ mot nén van
héa cong ty c6 trinh d6 cao, thi nén san xudt d6 sé vita mang ban sic van héa
dan téc, vira thich hop véi thoi dai va vira mang tinh hién dai.

Muc tiéu cda van héa cong ty la nhdm xay dung mot phong cdch quan tri
hiéu qua va nhitng méi quan hé hop tdc than thién giwa cdac thanh vién cia
doanh nghiép, l1am cho cong ty tré thanh mét cong dong lam viéc trén tinh than
hop téc, tin cay, gdn bé, than thién va tién thu. Trén co s¢ d6 hinh thanh tam ly
chung va long tin vao sy thanh coéng cia doanh nghiép.

1.2- Van hoa cong ty duoc thé hién théng qua céc quy dinh, ché do, nguyén
téc ¢o tinh chat rang budc trong noi bo. Nhung diéu quan trong hon la trai qua
mot khodng thoi gian dai, thi nhing quy dinh, nguyén tdc d6 sé trd thanh
nhing chudn muc, nhung gia tri, nhing tap quan va nhung nguyén téc bat
thanh van. Nhing cdi “bat thanh van” d6 sé diéu chinh cédc quyét dinh quan tri
va cdc hoat dong san xuat - kinh doanh. Cong ty thanh cong hay that bai phu
thudc vao nhumg cai “bat thanh van” do.

1.3- Van héa cong ty nham dua cdc hoat dong quan tri va san xuat kinh
doanh ciia doanh nghiép vao nén nép va dat hiéu qua cao. Mot doanh nghiép co
trinh d6 van héa cao la moi hoat dong cda né déu duoc thé ché hoa, cu thé hoa
va duoc moi nguoi tu gidc tuan thu.
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2- Nhumg gia tri c6t 16i cia van héa céng ty

Nhimg gid tri c6t 16i cia vin héa cong ty phan danh nhing gia tn xa hoi c6
lién quan dén cong viéc, hay cda phan xa hoi ma trong do cong ty hoat dong.
Mai lién hé nay thé hién rat ré nét trong cdc xa hoi c6 nhing gia tri van héa
thuan nh&t va gan lién vdi cong viéc. Trong chuong 3, khi dé cap dén méi
truong van hoa cua quan tri, chung ta da dé cap dén nhung gia tri cot 161 cua
van hoéa xa hoi. Trong muc nay chung ta sé xem xét moi lién hé cua chung véi
van hoa cong ty.

2.1 - Thdi dé déi véi quyén luc

Thai d¢ d6i véi quyén luc la pham vi ma cac cd nhan chap nhan su phan
bo khong dong déu vé quyén han.

Nhirng t6 chuyc trong cdac xa héi ¢6 muc d6 tap trung quyén luc tu trung
binh dén cao, thi su truyén thong va ra quyét dinh thuong dién ra theo chiéu tir
cap cao xudng cap thap. Day la phong cach lanh dao - quan tri chuyén ché, song
né cé6 thé 1a mét trong nhung gia tri cot 161 va dugc su chap thuan rong rai
trong nhiéu cong ty.

Nguoc lai, trong nhimg xa hoi ¢6 muce d6 tap trung quyén luc thap va c6 su
hai hoa trong su phan b quyén luc, thi nén van hoa cua cong ty thuong thia
nhan cdc quyén co ban cia cac thanh vién va khuyén khich ho tham gia vao
qué trinh ra quyét dinh. Hon thé nita, hé théng kiém soat cia nhung cong ty
nay thuong dua trén long tin vao kha ning hoan thanh nhiém vu cia nhan
vién.

2.2 - Thai dé déi véi riii ro

Tranh khéi tinh trang khong chéic chén la trang thdi ma mot ca nhan cam
thdy bi de doa béi su khong r6 rang, hay tinh trang rii ro va c6 gdng dé tranh
khoi hay gidm nhe muc d6 cua ching. Trong nhimg xa héi ¢6 nén van héa ma
cdc thanh vién cda noé c6 thai d6 ¢6 gng tranh khoi sy khong chic chén cao
(myc d6 chdp nhan rii ro thap) thi duong nhu ngudi ta rat it khi mao hiém.
Nguoi ta thuong tuan theo cdc nguyén tdc da dugc viét ra mot cach cung nhéc
va dua vao co cau chinh thuc cia té chite, ddng thei chu trong dén su én dinh vé
nhan su. Nguoc lai, trong nhimg nén van héa - xa héi ma cac thanh vién cia né
¢6 thdi do sin sang duong dau véi moi ruii ro - tuc la co khuynh huéng tranh
khoéi tinh trang khong chac chan thap, thi nén van héa cia cac té chuc thuong
¢6 khuynh huong chap nhan rui ro.

Uy quyén cho cdp duéi 1a su tao didu kién dé khuyén khich ho duong déu
V6i rdi ro, thé hién trong qud trinh tham gia dé dua ra nhung quyét dinh thich
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nghi va d6i méi.
2.3- Ddc trung ndi bat vé quan h¢ xa hoi

Trong cdc nén van héa phuong Tay, chu nghia cd nhan va tu do cd nhan
thuong dugc dé cao. Cac doanh nghiép trong cdc nén van héa nay cing thuong
dé cao cac phuong dién nay va c6 khuynh huéng chu trong téi tinh chi dong va
su thanh dat cua cd nhan, khen thuéng dua trén thanh tich va khuyén khich
sit canh tranh trong noi bé. Nguoc lai, nhimg doanh nghiép thuéc cdc nén van
héa phuong Dong nhu Nhat ban, Trung qudc... la nén van héa dé cao tinh than
tap thé, tinh cong dong, thi thuong c6 khuynh huéng chu trong dén thanh tich
cia nhém va khuyén khich su hop tdc bén trong t8 chite, nhung dé cao sur canh
tranh gita cac doanh nghiép.

2.4 - Tinh quyét dodn

Phuong dién nay cua nén van héa do luong mic do ma cdc cd nhan tan
thanh nhung muc tiéu vé tinh quyét dodan va su tu hoan thién thé hién & su né
lyc nang cao tay nghé, thu nhap... hoac chu trong téi su gitp do va quyén loi
chung nhu sy hep tdc, than thién . Cdc nén van hoa phuong Tay thuong dé cao
tinh quyét doan, con cdc nén van héa phuong Dong va Bic Au thi nhan manh
tinh than hop tdc, than thién. Nhimg gid tri nay dugc thé hién ro nét trong van
héa doanh nghiép.

3- Cac chuian muc chung

Cdc chuan muyc chung la nhung gid tri, nhing tiéu chuan bat thanh van
ma tat ca cdc thanh vién cong ty phai tuan theo. Nhung chuan muc gid tri nay
6 thé 1a nhung gid tri tich cuc, va cung c6 thé la yéu té tiéu cuc. Bang 12.3 liet
ké mét s6 gia tri tich cuc va tiéu cuc dién hinh cia van héa cong ty.
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Bang 12.3- M6t s6 thi du diér s s oo -
cia té chuc

Nhimg chudn muc tich cuc Nhiing yéu 8 tiéu cuc

| . Su cdi mé,trung thuc . Moi ngudi luén canh giéc,gil kin nhing gi
ho biét.

| . D& cao tinh hiéu qua . “Khéng &n duoc thi dap d&”.
| |
. Tao méi trudng cho su phét trién cla . “Vach ao cho ngudi xem lung™. |
| nhan vién ;
\ ] - : = |
| . Dam chiu trach nhiém . Trén tranh va dun day trach nhiém cho f
! ngudi khac. !
‘ = oo SREDOREIE S
| . Duy tri long trung thanh . Tung tin dén nham, néi x&u ngudi khac
| . Thuc day tinh than “tat ca moi ngudi vi ’ . Bat dén muc tiéu ca nhan bang su thiét
| mét ngusi va mdi nguai vi tat ca moi ngudi” | hai cua nguodi khac

4- Cac nghi 1&

Nghi 1€ 1a mét tap hop nhung biéu tuong 1& nghi phuc tap va chi tiét duoc
thuc hién thong qua mot su kién dac biét nao d6. Lé tong két cusi nam va trao
phan thuéng voi su tham du cia déong dao nhan vién va lanh dao cong ty 1a mot
nghi 1&é ma nhiéu cong ty duy tri déu dan. Nhiéu cong ty Nhat ban duy tri 1é
chao ¢, hat nhing bai chinh ca cua cong ty va nhimg tin diéu can ghi nho vao
sdang thir hai hang tuan nham thuc ddy long trung thanh, tinh than hop tac,
than thién... cua nhan vién.

Céc nghi 1é tuyén duong va khen thuong thanh tich cia nhan vién khi
duogc su cong nhan rong rai sé co tac dung thuc ddy cdc cd nhan va tap thé co
gang hon nua dé dat duoc nhung thanh tich tuong tu.

5- Cac giai thoai

Giai thoai (hay truyén thuyét) la nhumg cau truyén néi tiéng vé mot nhan
vat quan trong nao d6, dua trén mét su kién qua khi duge thém thit nhimg
tinh tiét hu cau. Cac giai thoai dugc cdc thanh vién trong doanh nghiép truyén
tung va lay d6 lam tdm guong dé noi theo. Do d6, chung c6 tac dung duy tri bau
khong khi tich cuc trong cong ty.

6- Van hoa cong ty va quan tri chit luong

Nhu da de cap trong diém 1 va 2, van hoa cong ty bao gobm nhung noi dung
rat phong phu. Nhung trong béi canh moi truong kinh doanh dang quéc té hoa
moét cach manh mé ngay nay, thi van hoa cong ty phai 1y quan tri chat luong
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|am tryug vam, ven vosv uu rrony, ngdng nang cao kha nang canh tranh cua
cong ty trén thuong truong. Dé xay dung mét nén van hoa cong ty voi chat
lugng la trung tam, cdc hoat dong quan tri cia doanh nghiép can phai lam cho
t4t cd moi thanh vién cua cong ty quan tam dén chat luong va sy quan tam nay
tré thanh y thuc thuong truc, thanh théi quen cia moi nguoi.

¢ Cong ty phai c6 ké hoach vé chat luong, tuc la phai xédc dinh duoc nhing
ndi dung nhu: khach hang muc tiéu cia coéng ty la ai? Lam thé nao dé
bién nhu cau cia khach hang thanh nhung tiéu chuan san xuat va phuc
vu cuda cong ty? Lam thé nao dé tit ca cdc thanh vién cong ty déu nam
viung va thuc hién t6t nhimg tiéu chuan d6?

* Cac hoat dong quan tri chat luong duoc tién hanh déng bé trong toan
cong ty, bat dau tu khau thiét ké cho dén khau san xuat, tiéu thu. Cac
hoat dong nay khong phai do mét s6 nhan vién chuyén trach, ma phai
do toan thé cdc thanh vién cong ty tir chu tich Héi déng quan tri dén
nhan vién thuong - dam nhiém.

* Cong ty khong duoc phép théa man véi nhung thanh tich vé chat luong

da dat duoc, ma phai khong ngung nang cao chéat luong san pham - dich
vy, béi nhu cau cua khach hang luon luon thay doi.

* Toan bo céac hoat dong cua doanh nghiép déu hudng téi muc tiéu quan
trong la chat luong san pham va coi chat lugng la gid tri co ban cua
cong ty. Gia tri va danh tiéng cua cong ty tuy thuoc vao chat luong cua
san pham va phai lam cho cac thanh vién coi gia tri cia cong ty nhu gia
tri cia chinh ho. Do do chat luong san pham tré thanh thude do déi voi
cdc chuan muc dao duc, chuan muc hanh vi, chuan muc van héa, chuan
muyc hiéu qua cia cong ty va cia méi thanh vién.

Dé thuc hién t6t nhung hoat dong nay can phat huy tinh nang déng, sang
tao va kha nang thich nghi cua tat ca cac thanh vién cong ty.

TOM LUQC

1- Nhém khéng chinh thue co ti hai nguoi tré lén, ¢6 chung mot hay nhiéu
muc dich dé cung tién hanh mot hoat déng tap thé nao do.

Nhém chinh thitc 1a nhém duoc hinh thanh theo co cau chinh thuc cua to
chie, ¢6 nhitng muc dich va nhiém vu cu thé gan lién véi muc tiéu cua to chuc
trong suét nhimg giai doan cua qua trinh phat trién nhom, cac thanh vién
thuong tap trung vao viéc xac dinh muc tiéu cho nhom, thit nghiém, xdc lap cac
mdi quan hé trong nhom va co nhiéu song gio xdy ra. Sau do, trong nhing
nhom vuot qua duoc giai doan song gio, cdc thanh vién cda nhém thuong gan
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bé chat che véi nhau, tin tuéng va chap nhan nhung nguoi khdc. Dong théi, céc
thanh vién cing nhan thic ré rang muc tiéu, muc dich cia nhém va pham vi
trach nhiém ctia méi nguoi.

Mot nhém hoat dong c¢6 hiéu qua la nhém luén chu trong vao nhung myc
tiéu va nhiém vu cia né, nham dat dugc nhimg tiéu chuin thanh tich da vach
ra. Diéu d6 tao diéu kién cho cac thanh vién cia nhém tham gia mét cach diy
d4d vao cdc quyét dinh dya trén su théng nhit chung trong nhom.

2- M6 hinh hé théng cia Homans bao gom hai bé phan: hé thong bén trong
va hé thong bén ngoai. Hé thong bén trong gom c6 cdc hoat dong, su tdc dong
qua lai gita cdc thanh vién, tinh cam va cdc chuan muyc gid tri duoc cdc thanh
vién cia nhém phat trién qua méi giai doan. Nhimg yéu té nay lién két chat
ché véi nhau va xdc dinh cdu tric xa hoi cia nhom. Céc yéu t6 bén ngoai tdc
dong 1én cdc yéu t6 bén trong va ching gém c6 cdc gid tri cia ban lanh dao,
cong nghé dp dung trong san xudt, gid tri cda cac thanh vién va co ciu cua to
chuic. Nhung diéu kién bén ngoai nay tén tai khong phu thudc vao su tén tai
cua nhém.

3- Nhimg loi diém cuia ra quyét dinh tap thé bao gom cdc quyét dinh duoc
dua ra vai khéi lugng kién thie phong phu, da dang vé phuong phap tiép can,
gia tang sy nhat tri trong nhém va gia tang su hiéu biét cho nhan vién nhiéu
hon so véi ra quyét dinh cda nhan.

B4t loi cda ra quyét dinh tap thé la rat dé bi roi vao tinh trang nhat tri
mang tinh hinh thuec, bi mét ca nhan thao ting, di chéch muc tiéu, cham tré va
lang phi vé thoi gian.

Cé ba yéu té quan trong anh hudng téi qua trinh ra quyét dinh tap thé la
(1) loai cong viéc, (2) quy md cia nhom, (3) vai tro cia nguoi lanh dao.

4- Ban chat cda nhom khoéng chinh thuc chu yéu dua trén nhimg méi quan
hé tinh cam, su tdc dong qua lai va su hoa hop gita cac thanh vién. Nhém
khong chinh thite ¢6 mot s6 dac trung co ban nhu hinh thanh mét cach tu phat
trong t6é chuc, quyén luc trong nhém dugce xac lap dua vao uy tin, tai nang cia
nguoi dung dau va su tin nhiém cua cac thanh vién, pham vi hoat dong nho,
hep. Cdc hoat dong ctia nhém nhim théa man nhu cau cua cdc thanh vién, do
do thuc day su lién két chat ché gida ho voi nhau. Thi linh cia nhém thuong la
ngudi o tuodi tac, tham nién va kha nang chuyén moén hay dia vi cao hon cdc
thanh vién khadc.

5- Van hoa cong ty la nhimg dac trung riéng biét bao trum lén toan bé to
chuc, tdac dong dén cach suy nghi va lam viéc cia hau nhu tat ca cac thanh vién.
Van hoa cong ty bao gom nhung gid tri cot 16i, nhumg chuan muc, nhung tap
qudn, nhimg nguyén tdc bat thanh van va cac ghi lé.
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Trong méi truong kinh doanh toan ciu héa ngay nay, van hoa cong ty gén
lién véi quan tri chat lugng nham sit dung sic manh tiém tang cia van héa dé
ning cao tinh canh tranh cia doanh nghiép.

CAU HOI THAO LUAN

1- Hay liét ké tén cia tat ca cac nhém ma ban hién dang tham gia va phan
loai ching thanh nhém chinh thuyc va khong chinh thue.

2- Sy phat trién cia mot nhém dién hinh trai qua nhimg giai doan gi? giai
doan nao la nguy hiém nhat d6i véi su ton tai cia nhom?

3- Hay sit dung mé hinh hé théng Homans dé nhan dién nhitng anh hudong
mong mudn va khong mong mudn cia nhém d6i véi hanh vi cd nhan
trong mét nhém khong chinh thitc ma ban hién la thanh vién cia no.

4- Hay mo6 ta co ciu x4 héi cia nhom ma ban dé cap trong cau hoi 3.

5- Hay so sanh nhimg diém giong va khdc nhau gitta nhém chinh thuc va
nhom khoéng chinh thue.

6- Gia si mot td san xuat trong mét phan xuéng luén c6 mét bau khong
khi doan két, than thién gita cdc thanh vién, moi nguéi luén gén bo va
thong cdm, hiéu biét ro vé nhau. Tuy nhién, thanh tich vé chat luong
va nang suit cia nhém luén thap nhat phan xudng. Ban hay giai thich
tai sao x4y ra tinh trang nay ?

P |
'

Theo y kién cdia ban thi mét cd nhan khi gia nhap mét nhom méi
thuong gap phai nhimg van dé gi vé tinh cdm? Nguoi d6 cdn tuan theo
nhing budc nao dé gidm thiéu nhung van dé dé?

8- Hay trinh bay nhung co sé nén tadng cia van hoa cong ty. Hay so sanh
nhing kh4c biét gitta van héa phuong Tay va van héa phuong Dong thé
hién thong qua su khac biét giwa van héa cong ty cia cac doanh nghiép
phuong Tay va cdac doanh nghiép phuong Déng.

9- Dya vao nhirng néi dung da trinh bay trong chuong trinh nay, ban hay
mé ta nhimg dac trung van hoéa co ban cia té chic ma ban dang la
thanh vién cda né. '

Nhimng gid tri van héa nay c6 tdc dung thiuc ddy hay can tré viec dat
dén muc tiéu cia td chuc?

10- Ban c6 muén duge lam viéc trong moét doanh nghiép ¢6 moét nén van
hoa manh mé khong? Tai sao?
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Chuong XIII
QUI,\N TRI XUNG DOT VA CANG THANG

Cdc hoat dong kinh doanh cia moét doanh nghiép va cdc nhém khong phdi
luon dién ra mot cdch suén sé, ma doanh nghiép phdi luon thich nghi, déi méi
va sdng tao dé tén tai va phdt trién. Mdt khdc, méi thanh vién cia nhém, cua té
chite déu c6 nhing diém khdc biét, sw da dang nay la mot trong nhung nguén
gay ra xung dét va cdng thdng doéi vdi cdc cd nhdn va cdc nhém trong té chi.

Mot nha qudn tri dd nhdn rdng “Cdch té6t nhdt dé moi nguoi cung lam viée
mgt cdch hiéu qud véi nhau la hdy thira nhdn va téon trong (dung phu nhdn)
nhung khdc biét cua nguoi khdc”.

Sau khi nghién citu chuong nay, ban doc sé thdy ré rdng tinh da dang giita
cdc cd nhén chi la moét trong nhiéu nguyén nhdan géy ra sw xung doét va cing
thdng cho nhéan vién. Péng thoi ching ta cung sé thdy rang khong c6 su cang
thdng va xung dot nao khéong gay ra tdc hai, boi vdy tdt cd cdc thanh vién cua té
chute déu phdi hiéu va “qudn tri” duwge ching.

No¢i dung cua chuong nay bao gom:

* Nhing khdi niém co bdn vé xung dot.

* Su xung dét va mo hé vé vai tro.

* Mo hinh ngéu nhién vé xung dot.

* Cdc phuong phdp qudn tri xung dot.

* Sw cing thdng do cong viéc gdy ra.
I - NHOUNG QUAN NIEM CO BAN VE XUNG POT
1 - Cac khai niém

1.1 - Xung d6t 1a su §6i dau phat sinh tu sy khong nhat tri do céc bén co
nhing muc tiéu, tu tuéng, hay tinh cam tréi nguoc nhau. Khdi niém nay ham y
c6 ba loai xung d6t co ban nhu sau:

* Xung dot vé muc tiéu la tinh trang x4y ra sy xung khic gitra cac ca
nhan, cac nhom, cac b phan hay cac doanh nghiép do sy khac biét giva
muc tiéu da dinh va két qua dat duoc.

* Xung dot vé nhgn thite 1a tinh trang ma cdc y tuéng hay tu tuong duoc
linh héi mét cach trdai nguoc nhau.
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* Xung dot vé tinh cdm 1a tinh trang ma ngudi ta xung khéc véi nhau vé
tinh cam, tic 1a nguoi ta tré nén gian dut d6i véi nguoi khdc.

1.2 - Quan tri xung dét la sit dung nhung bién phap can thiép dé lam giam
sy xung dot qua muc, ho4c gia tang su d6i lap trong tinh trang mau thuan qua
yéu.

C6 kha nhiéu phuong phép dé cdc ca nhan hay td chitc c6 thé ap dung dé
quan tri xung dot. Tuy nhién, viéc lua chon mét phuong phdp cia mét ca nhan
tiy thudc vao quan diém co ban vé xung dot cia nguoi d6. Quan diém vé xung
dot gdm c6 3 hinh thuc: quan diém tiéu cuc, quan diém tich cuc va quan diém
can bing.

2 - Quan diém tiéu cuc

Dé6i v6i nhiéu ngudi, tir xung dot dugc hiéu la nhung tinh trang tiéu cuc
nhu chién tranh, sy xam luge, hdy diét, tinh trang bao luc hay thu dich. Quan
diém ciia quan tri truyén théng cho ring, xung dét la diéu khéng mong muén.
Nguoi ta cho ring c6 thé lam giam hay ngan ngira xung dot théng qua su tuyén
chon, huan luyén nhan vién mét cach can than, mé ta cdc cong viéc mot cach
chi tiét, dé ra nhing nguyén tdc cu thé va hé théng khen thuéng thich hop.
Nhimng tap qudn nay hién van duogc dp dung dé lam giam va ngin ngira nhing
xung d6t khong mong mudn.

Su xung dét bén trong doanh nghiép c6 thé tré nén dac biet nguy hiém khi
ban lanh dao cong khai hodac ngam tréng doi cac nhom hay cé nhan trong té
chuce tranh dua véi nhau. Trong nhing truong hop nay, su thanh cong cia mét
cd nhan hay nhém c6 thé la do sy thiét hai cia nhém hay ca nhan khdc. Nhimg
nhan vién thuong phai d6i mit véi tinh trang nay sé luon & trong trang thai
cang thang cao d6 va phai tim cach thoat ra khoéi nhing trang thai do.

Su buc béi ctia nhan vién c6 thé dugc boc 16 qua nhung hién tuong tam ly
nhu sy the 0, 1anh dam hay nhung hién tuong cu thé nhu di lam tré gio, ving
mat hosc bb viéc. Trong nhimg tinh hudng cang thing hon, ho c6 thé phan ung
bing nhimg hanh déng chong d6i hay khong than thién nhu an cdp hoac pha
héng tai san.

Nhing xung dot véi cuong d6 manh thuong dan téi nhung thanh kién hay
su xuyén tac thuc té. Tinh trang nay c6 thé lam cho nguoi ta dua ra nhimng
quyét dinh ma sé lam gia tang hon la lam giam hay giai quyét xung dot. Trong
bau khong khi cang thang, ngudi ta thuong tap trung vao viéc ¢6 gang dua ra
quan diém riéng cia minh ma bé qua nhuing nhu cau va quan diém cia nguoi
khéc. Do d6 viéc tim kiém chién thing tré nén quan trong hon la tim ra nhimg
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gidi phdp c6 loi cho ca hai bén. Bdi vay, nhitng tinh cam tiéu cuc c6 thé xen vao
rhimg ¢6 gdng nham tim ra mét cdch giai quyét thich hop dé loai bo nhing
nguyén nhan cuia sy xung dot.

C4c thanh vién thugc tat ca cdc cap cia doanh nghiép thuong khong muén
c6 sy xung dét noi b, bsi ho cho ring xung dot sé lam phuong hai dén nang
suit va hiéu qua va c6 thé lam réi loan hoat dong cia td chuc.

2 - Quan diém tich cuc

Trong nhiéu truéng hop, cong viéc cia cdc nha quan tri va cdc nhém la can
hinh thanh mét nhan thuc tich cuc vé xung dot. Cac nhan vién va nhém c6 théi
do tich cuc d6i vai xung dot co thé coi tinh trang xung dot nhu la mét su kich
thich, hap dan va thach thuc d6i véi té chuc. Su xung dot c6 thé dem lai nhiéu
co hoi chon lua tét néu né khong duoe tién hanh véi muc dich gianh wu thé cia
mot s6 nguoi dé chong lai nhung nguoi khac. Thuce vay, xung dot c6 thé khuyén
khich su tim kiém nhing nguyén nhan dan t6i su khéc biét vé quan diém va
dua ra nhung giai phdp hiru hiéu dé giai quyét ching. Vi vay, phuong phap tiép
can tich cuc nay c6 thé dem lai tinh sdang tao, d6i mdi va su tién bo trong to
chuc. Bang cach cung cap diy dd nhung thong tin vé tinh hinh hoat dong cua
doanh nghiép cho nhan vién, cac nha quan tri c¢6 thé thuic ddy nhan vién dua ra
y kién tranh luan cia ho d6i véi cdc muc tiéu cia té chuc.

3 - Quan diém can bing

Thai do cia sé6 dong moi ngudi d6i voi su xung dot la khong phu nhan,
song cing khong tuyeét déi héa né. Su xung dot trong noéi bé té chuc la khong
thé tranh duoc va cé thé xay ra vao nhing thoi diém can thiét. Da sé cdc xung
dot can dugc ngan chan, nhung ¢6 mot sé can dugc chdp nhan va quan ly.
Nhimg xung dét can phai duoc quan ly chat ché bao gom nhung mau thuin
gita cdc cong nhan, gita cac nha quan tri véi cap dudi, gitra cac nhom, phong
ban va gitta doanh nghiép voi cac nhom bén ngoai nhu cac nhém khach hang
quan trong, cdc nha cung ung va cdc co quan chinh phui. Pa s6 nhung nhan
vién tich cuc déu co quan diém can bang vé xung dot. Théng qua su quan ly
thich hop, doanh nghiép c6 thé téi thiéu hoa nhiung tac dong tiéu cuc va téi da
héa nhing tac dong tich cuc cua xung dot.

II - SU XUNG POT VA MO HO VE VAI TRO
Pa s6 nhung xung d6t ma cdc thanh vién cia té chuc gap phai déu thudc

hinh thuc xung dot vé vai tro hay sy mo hé vé vai tro. Xung dét vé vai tro co
thé xay ra khi mot nguoi phai chiu nhing dp luc manh meé va trdi nguoc nhau.
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Vai £ro 1a mot tap hop nhimg nhiém vu va céng viéc ma mét ca nhan duge to
chitc hay nhitng nguoi khac ky vong sé hoan thanh t6t dep. Mot nguoi thuong
git khd nhiéu vai trd ca & ben trong va bén ngoai doanh nghiép, tai noi lam
viéc, trong xa hoi va tai nha. Ching han, vai trd cia mot nguoi cong nhan trong
cong ty la van hanh thiét bi, hop tac va gitp do cdc dong nghiép... Déi véi xa hoi
anh ta giw vai tro la mét cong dan, moét nguoi ban..., con véi gia dinh anh ta gia
vai tro 1am chéng, lam cha v.v...

Trong truong hop nhung khé khan gap phai khi ¢§ gdng thuc hién vai tro
vugt qua khé niang cia mét ngudi thi ¢6 thé dan dén su xung dét vé vai tro. Déi
v6i mot s6 nguoi, sy khong hiéu ro vai tro cda ho c6 thé gay ra nhung cang
thang va lo ldng nghiém trong hon nhiéu so vé1 nhimg xung dot vai tro tiém
tang. Sw mo hé vé vai tro bao gém mot hay mét sé trong nhimng trang thai
sau:

e Khéng hiéu ro6 mic dé thanh tich ky vong cdn phai dat téi.

* Khong hiéu ro hay bi nham lan vé nhung hoat dong cin tién hanh dé
hoan thanh céng viéc.

¢ Khoéng tin chdc vao nhung hé qua gin lién véi cong viec nhu ting
luong, thang chuc. Chiing ta sé thay trong phan cudi chuong nay, sy mo
hé vé vai tro thuong dem lai sit cang thing cao d¢ d6i véi nhiéu nguoi.

1 - Nhang ky vong d6i véi vai tro

Nhumng ky vong d6i véi vai tro la nhing suy nghi, hy vong cia nhitng nguoi
khdc vé nhung gi ma mét c4 nhan nén hay khéng nén lam. Khi nhing ky vong
vé vai tro khong ré rang, thi ca nhan c6 thé bi 1am vao tinh trang mo hé vé vai
tro. C4c thanh vién thuoc mét vai tro tap thé co thé chiu su tac dong boi nhung
hanh déng cia nguoi khac va nguoge lai, hanh dong cta ho cing tdc dong dén
nhing ngudi khac. Mot cd nhan c6 thé phai hoan thanh nhiém vu trude khi co
thé giw vai trd cda riéng ho.

Chéng han trong mét d6i béng dd, dé hoan thanh mét duong chuyén béng,
ngudi tién vé phéc thio trong dau duong béng cia anh ta va nguoi nhan phai
kiém sot duoc béng. Thanh tich cia nguoi tién vé anh huéng dén hoat dong
cda cdc cdu tha khdc trong d6i. Toan dai dat ra nhing ky vong d6i véi nhung gi
ma cdu thu tién vé can lam va khong nén lam.

Cdc thanh vién khdc cung c6 thé gay dp luc d6i voi nguoi dang dam nhiém
mét vai tro dé dap ung nhimg ky vong ciia ho. Ap luc ¢6 thé duoc tao ra thong
qua mét s6 hinh thic nhu khen thudng, ky luat, bat budc, truc tiép hay gian
tiép.
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Trong thyc t&, mét cd nhan c6 thé vira 1a nguéi chiu dp luc tu su ky vong
cia nhimg nguoi khéc, déng thoi vira 1a nguei gay 4p luc véi nhimg ngudi khac.

2 - M6 hinh phan doan vai tro

Vai tro bao gém hai giai doan:

* Nhing né luc cia mot hay nhiéu nguoi dé tac dong dén hanh dong cia
nguoi dang git mot vai tro.

* Nhimng phan ung cia nguoi gi vai tro nhiam tac dong dén nhiung ky
vong tuong lai cda cdc thanh vién khdc d6i véi anh ta.

Chéang han, nhing ky vong cda nha quéan tri dugc bién thanh &p luc va
chuyén dén nguoi nhan vién. Trong nhung béi canh cu thé, ngusi nhan vién c6
thé biéu 16 bang nhing phan yng tinh cdm manh mé, hay phan ung vat chat
nhu tang huyét 4p, hoac phan ing vé nhan thuc nhu tir chéi khong tuan theo.

Phéan ung tinh cam la sy cdm nhan d6i véi ap luc nhu su gian déi, vui
mumg, su that vong, chdn nan, su thuc ddy tich cuc v.v... Phan ung nhan thic
la nhimg suy nghi vé ap luc. Nhing tinh cadm va suy nghi nay tdc dong dén
cdch thic ma nguoi nhan vién phan ung d6i voi dp luc cia nha quén tri. Phan
ung tao ra su phan héi téi nha quan tri va tac dong dén nhimg ky vong tuong
lai cia 6ng ta d6i véi ngudi nhan vién.

3 - Cac hinh thuc xung dét vé vai tro

Muc do gay git cia sy xung dot vé vai tro tuy thuéc phdn lén vao quyén
thudng - phat cia nhing nguoi dua ra cdc ky vong (yéu cau) va sy mong muén
d4p ung nhung ky vong d6 cia ngudi git vai tro. Nhimg xung dot dé thuong
dem lai tam trang cing thang cho tat ca cdc bén.

Cdc mau thuan vé vai tro cé thé duoc chia thanh 4 loai co ban: sy ty mau
thuén cia chinh nguoi dua ra cdc ky vong; mau thuan giva nhung nguoi dua ra
céc ky vong, mau thuén gitta cdc vai tro va mau thuén vé vai tro cia cé nhan.

3.1 - Su tw mdu thuén ciia chinh nguoi dwa ra cdac ky vong

Mau thuin nay xay ra khi chinh nguoi ¢6 quyén yéu cidu dua ra nhung
thong diép trai nguoc nhau cho nguoi nhan. Chang han, mot nha quan tri yéu
cdu mot nhan vién phai hoan thanh mét nhiém vu cu thé nao dé trong ngay.
Tuy nhién, ngay sau d6 6ng ta lai giao thém mot nhiém vu khdc cho ngusi nhan
vién va yéu ciu anh ta cang phai hoan thanh trong cung ngay. Néu thoi gian
can thist dé hoan thanh méi cong viéc déu chiém hét toan bo thoi gian cua ngay
lam viéc, thi nha quan tri da ty mau thuén va tinh trang cang thang sé xay ra.
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3.2 - Mau thudn gitta nhimg nguoi duwa ra cdc ky vong

Mau thudn loai nay cé thé xay ra khi nhung ap luc givra nguoi dua ra céc
ky vong khong tuong hop véi nhau. Thi du, cac nha quén tri va nhan vién cia
mjt doanh nghiép phai d4dp ung nhiéu ky vong véi nhimg yéu cau trdi nguoc
nhau cia cdc nhém cé quyén loi trong doanh nghiép nhu cdc ¢ déng, khach
hang, cdc nha cung ing, cdc co quan chinh quyén... Thue té nay dem lai su cing
thing. Mot két qua nghién citu vé su cang théng cia cdc giam ddc doanh
nghiép chi ra rang, ho phai chiu nhimg dp luc trai nguge nhau tit ba nhém cé
quyén loi trong cong ty la d¢i ngu nhan vién duéi quyén, cdc nha lanh dao
chinh quyén dia phuong va céc co quan nha nugc quan ly va giam sat hoat
dong cua doanh nghiép.

3.3 - Mau thudn giwa cac vai tro

Mau thuén giita cdc vai tro c¢6 thé xay ra khi 4p luc cda vai tro gén lién véi
tu cach thanh vién trong mot nhém mau thuén véi nhung vai tro phadt sinh tue
tu cach thanh vién trong cdc nhom khdc. Chang han, dp luc béi cong viéc chinh
thic va lam thém gio tai cong ty hay cong viéc tai nha c6 thé mau thuan véi
nhimg 4p luc doi hoéi phai danh nhiéu thei gian hon cho nghi ngoi hay quan
tam dén gia dinh. Khi hinh thic xung d6t nay béc phdt manh meé, thi mét ca
nhan c6 thé bi 1am vao tinh trang cuc ky cang thing béi phai tit bo mét vai tro
nao do.

Nhimng mau thuén loai nay thuong xuat hién trong doi séng cia xa hoi
cdng nghiép.
3.4 - Mau thuin giia vai tré va nhu ciu ca nhan

Mau thuan gia vai tro va nhu ciu c4 nhan c¢6 thé xay ra khi c6 su khac
biét xuat hién gita dp luc doi héi phai ¢ gdng dé hoan thanh vai tro cia ca
nhan véi nhimg nhu c4u, thai d9, gia tri hoic kha nang cua chinh nguoi do.

Nhiéu mau thuin duoc 4p dung nhiim cai thién tinh hinh béi chuing c6 thé
ddp ung cdc yéu cau:

* Lam giam su xung d6t noi bd va sy khéng én dinh bén trong méi ca
nhan.

* Duy tri nhing gid tri co ban vé vai trd cda cd nhan trong xa hoi.

* Tao ra mot phuong phdp hitu hiéu dé duy tri trat tu bén trong va giai
thich nhimg hanh dong cuia ngudi khic.

Céc khuon méu ddp ung nhing muc dich nay bing cdch phan chia céc ca
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nhan thanh nhiéu nhom theo nhung tiéu thic phan té nhu tudi tac, giéi tinh,
ton gido, ching toc, hoc van v.v... va sau d6 danh gia vé nang luc, ca tinh va
hanh vi theo ting nhom.

Tuy nhién, khong c6 mot mé hinh chung nao cho tat ca moi nguoi ap dung
dé quan tri nhing mau thuén vé vai tro. C4 tinh cia méi ca nhan va méi quan
hé tuong tac gitta nhung nguoi dua ra cac ky vong c6 tac dong rat nhiéu dén
viéc ap dung phuong phap ti€p can.

III - MO HINH NGAU NHIEN VE XUNG POT

Mb hinh ngiu nhién vé xung dot gilp cdc nha quan tri, cdc nhom va cac ca
nhan nhan dién nhimg trang thdai mau thuin ma ho sé phai d6i mat. Mé hinh
nay cho ring, tuy theo ting loai mau thuan ma ap dung nhung giai phap quan
tri xung dot cho phu hop. M6 hinh duoc xay dung dua trén hai bién ngiu nhién
1a bién phan biét va bién hop nhat va cho phép nhan dién bén trang thai mau
thuén co ban.

1 - Cac bién sé

* Bién phdn biét dé cap dén cac muc 40 ma mot hay nhiéu muc tiéu cia ca
nhan hay cia nhém trong xung dét duoc coi la xung khic voi nhau.
Bién phan biét duoc thé hién theo chiéu doc trong hinh 13.1. O s6 1 cho
thay tinh trang ¢6 muc d6 xung khéc cao va mic do hop nhat thap, dé la
tinh trang ma néu cac ca nhan hay nhom nay duoc loi thi sé c6 nhang
cd nhan hay nhém khdc bi thiét hai. Thi du trong hau hét cdc tran dau
clia cdc mon thé thao déu c6 mot bén thing va mot bén thua.

* Bién hop nhdt dé cap téi mic d6 ma mét hay nhiéu muc tiéu cia ca
nhan hay nhém dugc coi 1a tuong hop véi nhau. Bién nay duoc thé hién
theo chiéu ngang trong hinh 13.1. Trong truong hop c6 su tuong hop cao
(6 s6 3), thi cdc cd nhan hay nhém sé chi c6 thé duoc loi khi cdc c4 nhan
hay nhém khac duoc loi. Thi du, trong moét tran ciu long déi nam, méi
cau thu sé duoc loi khi cau thu con lai choi giéi. Su hop tac va hé tro
gita ho sé lam gia tang kha nang chién thing trong tran dau.

1-Tinh trang mau thuin thang - thua (Nhung tinh tiét xung dét cao)
2-Tinh trang mau thuan phuc tap (lam giam nhimng tinh tiét xung dot cao)
3-Trang thai hop tdc (cdc tinh tiét mau thuin & trang thai 6n hoa)
4-Tinh trang phu thuoc 14n nhau thap (Khéng c6 céc tinh tiét mau thuan)
Bién hop nhat
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Cao 1. 2
Tinh trang mau thudn | Tinh hinh mau thuan
thdng- thua (nhing phuc tap (lam giam
finh tiét xung dét cao) | nhimg finh tiét xung dot

Bién cao)

phan

biet Tinh hinh phu thudc Trang thdi hop tac (cac
1&n nhau thdp finh tiét mau thudn ¢
(Khong cé cdc tinh trang thdi 6n hoa)
ti€t mau thudn)

Thép 4 3

Bién hop nhat

Hinh 13.1- M6 hinh ngdu nhién vé xung dot
2 - Tinh trang mau thuin thiang - thua

Tinh trang mau thuin thing - thua xdy ra khi ¢6 mot méi lién hé phan
biét cao va hop tdc thap (6 1, hinh 13.1). Loi ich cia mét nguoi 1a sy thiet hai,
mit mat cda ngudi khdc va tinh trang mau thuin thing - thua x4y ra khi cé su
xung dot truc tiép vé muc tiéu. Cdc t6 chuc thuong c6 ging dé toi thiéu hoa
nhing tinh trang mau thuin thing - thua néi b béi néu xay ra, ching sé cé
nhimg anh hudng tiéu cyc d6i voi thanh tich va thai d6 cia nhan vién. Cac tinh
trang mau thuéin thing - thua noi bd thuong gin lién véi nhimg muu mé, thu
doan tai noi lam viéc. Mot s6 nhan vién thuong thuc hién mét s6 tha doan khi
ho theo duéi nhimg muc tiéu ich ky d6i 1ap v6i cdc muc tiéu cia cdc thanh vién
khéc trong té chuc. Trong nhing tinh huéng mau thuan théng - thua, tinh
thuong xuyén va cuong d6 cia cdc tinh tiét xung dot & muc rat cao.

3 - Tinh trang mau thuin phuc tap

Tinh trang mau thuin phuiec tap la tinh trang ma trong t8 chuc vira ton tai
nhiéu muc tiéu chung; ddng thoi cing c6 nhiéu muc tiéu trai nguoc nhau.
Trong hinh 13.1, 6 s6 2 cho théy tinh trang mau thuan phuc tap via ¢6 muc do
phén biét cao, vira ¢6 muc d6 hop téac cao. Cdc mdi quan hé gia ban lanh dao
va cdc t6 chitc quan chung trong doanh nghiép thuong & trong tinh trang nay.
Su xuat hién cda tinh trang phan biét thuong lién quan dén su phéan phéi cong
bing cac quyén loi va danh nhuing wu tién thich hop d6i véi cdc muc tiéu.
Chéng han, ban lanh dao cong ty thuong chi trong vao viéc gia tang loi nhuan,
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trong khi d6 cong doan thudng nhan manh cac yéu té nhu tang luong, cic
khoan phuiic loi, an toan nghé nghiép v.v...

Phuong dién hop nhat cda tinh trang mau thuan phuc tap thuong bao gém
nhing dac trung sau:

* Cdc cd nhan hay tap thé cung nhau thoéa thuan vé nhing diéu khoan
ma chung sé chi phéi cdc méi quan hé qua lai cia ho. Thi du, ban lanh
dao doanh nghiép va cdc dai dién cong doan c6 thé dat duoc su théa
thuan vé thoi diém, cdach thuc tién hanh va chuong trinh nghi su cia
cdc cudc hop lién tich.

* Cdc cd nhan hay tap thé cho ring ho c¢6 thé nhan duoc nhiéu loi ich tir
méi quan hé hé tuong gitta cac bén va sy cham dut, hay tinh trang xau
di trong cdc méi quan hé d6 sé dem lai cho ho nhung that bai. Ching
han, viéc duy tri cac mdi quan hé tot dep gira ban lanh dao va nghiép
doan cong ty sé tranh duoc tinh trang dinh cong kéo dai c6 thé gay thiét
hai cho tat ca cdc bén.

* Cidc cd nhan hay tap thé tin tuéng rang ho sé gia tang duoc cdc nguén
loi thoéng qua su hop tdc gida cdc bén. Thi du cédc td chuc quan ching
trong doanh nghiép hgp tac véi ban lanh dao nhim gidi quyét nhung
van dé phat sinh trong san xuat c6 thé dem lai st gia ting nang suit va
chat lugng. Nhe d6, c6 thé nang cao phiic loi cho cong nhan va loi nhuan
cho doanh nghiép.

Cdc moi quan he trong tinh trang mau thuan phuc tap thuong rat dé thay
d6i va thuong trai ngugc nhau hon 1a cdc méi quan hé trong céc 6 con lai (hinh
13.1). Cdc nha quan tri, cdc nhém va cdc cd nhan cing ¢6 thé di chuyén tir 6
tinh trang mau thuan phuc tap sang 6 mau thuin thing - thua hoac 6 trang
thdi hop tdac. Khuynh huéng cia su di chuyén nay tuy thuoc vao thdi dé,
phuong thiuc truyén théng néi bo va quy trinh ra quyét dinh cia té chue.

4 - Trang thai hop tac

Trang théi hop téc la tinh trang ma céc bén c6 nhiéu muc tiéu chung hon
la nhimg muc tiéu gay mau thuan. Trang thai nay xdy ra khi trong td chuc ton
tai cdc méi quan hé c6 mic d6 hop nhat cao va phan biét thap (6 s 3, hinh
13.2). Cdc hanh dong cia mét cd nhan, nhom hay té chic 1a diéu mong muén
cia nhing nguoi khac boi ching dem lai nhing hé qua tich cuc d61 véi ho.

5 - Tinh trang phu thuéc lan nhau thip

Tinh trang phu thu¢c 1an nhau thap la tinh trang ma giwa cac bén cé st
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tuong tac qua lai & muc rat thap va cé rat it cic muc tiéu chung hay muc tiéu
mau thudn nhau. Tinh trang nay xay ra khi méi quan hé gita cac bén c6 muc
d¢ phan biét cung nhu hop téc rat thap (6 s6 4, hinh 13.1). ’

Do d6 khong c¢6 sy xung dot, hay xung dot chi & muc téi thiéu, béi cdc ca
nhan hay nhém khéng ¢6 ly do gi dé xung dot v6i nhau.

Tu nhung trinh bay trén, chung ta thdy mé hinh xung 4ot ngau nhiéen la
mét cong cu rat hiu dung dé chan dodn tinh chit cia nhimg xung dét gita cac
¢4 nhan, hay td chuc. Déng thoi, mo hinh cing cho thay, cin phai c6 nhimg
phuong phdp quan tri xung d6t khéac nhau, phu hop véi tung loai tinh huéng cu
thé.

IV - CAC PHUONG PHAP QUAN TRI XUNG POT

Su xung dot gitra cdc cd nhan véi nhau la sy khong nhat tri hay d6i lap véi
nhau vé quyén loi trong viéc thyc hién cdc muc tiéu, chinh sdch, nguyén tac va
cdc quyét dinh. Déng thai, su xung d6t cing l1a nhung hanh dong xung khéc tao
ra sy gian da, ngd vyuc, lo so, odn gian, hay khong chap nhan nguoi khdc.

Quyét dodn | Phong cach Phong cdach
dsi dau hop tac

Phong cach
thod hiép

Mong mudn cla cd nhan thod man
nhing quan tédm riéng

Phong Phong céch
cdch né dan xép 6n thda
Khong quyét
e Knhong Mong mudn cla ca Hop tac
hop nhan thod man su quan
tac tém cua ngudi khac

Hinh 13.2 Mé hinh vé cdc phong cdch quadn tri xung dot
gika cde cd nhan
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Hau nhu t4t ca ching ta déu phai d6i ph6 véi nhing xung dot cd nhén va
c6 thé dp dung mot trong nam phong cdch quan tri xung dot duoc trinh bay
trong hinh 13.2 dé c6 thé dat dugc thanh cong.

Trong hinh trén, chiéu doc cia mé hinh chi ro muc d6 quyét tam cua mét
cd nhan nhiam c¢6 gidng théa man nhing méi quan tam riéng cua chinh nguéi
d6. Chiéu ngang cia mé hinh chi r6 myc d6 hop tac ma ca nhan muén c6 gang
dé théa man nhung méi quan tam cia nguoi khac.

Nam phong cdch quan tri xung dét giwta cdc cd nhan thé hién nhung tap
hop cia hai bién s6 1a su quyét tam va su hop tac ma nguoi ta co thé si dung
trong méi tinh huéng xung dot.

1 - Phong cach né tranh méau thuin

Né tranh mau thuin la khuynh huéng tim cdach nit ra khoi tinh huéng
xung dot hay git tinh trung lap. Cac nhan vién trong doanh nghiép thuong tim
cdch tranh tra 1oi thing cdc van dé, hoac tim cdach khong dé ban than can du
vao xung dot bing cach tranh xa ching. Mét trong nhung cach don gian dé
tranh xung doét la giw vai tro nhu mét mat xich trong tién trinh truyén thong,
chuyén tiép cac thong tin gitta moi nguoi. Khi duoc héi vé mot chu dé dang gay
tranh cai, mét cd nhan ap dung phong cach nay c6 thé tra 1oi: “Téi khong c6 du
thoi gian dé nghién ciu van dé nay mot cach ky luong”, hodc “T6i can c6 thém
dit kién trude khi dua ra y kién”...

Khi cdc xung dét khong duoc gidi quyét anh hudng dén viéc hoan thanh
muc tiéu, phong cdch tranh khéi mau thuan sé dan téi nhung hau qua tiéu cuc
dsi véi cong ty. Tuy nhién, trong mét sé truong hop phong cach nay t,o ra rat
hiru ich. Ching han, trong nhimg tinh huéng sau:

¢ Van dé tranh luan la thu yéu, it quan trong, nén n6 khéng dang dé mat
thoi gian, hay suc luec.

* Trong truong hop khong c6 du théng tin dé giai quyét xung dot mot
cach hiéu qua tai thoi diém dé.
* Quyén han cia ca nhan thap hon so véi quyén han cia nguoi c6 quan
diém déi 1ap, béi vay nguai dé co rat it co hoi dé dem lai su thay déi.
* Nhung nguoi khéc c6 thé giai quyét xung dot hiéu qua hon.
2 - Phong cach dan xép 6n théa
Phong cach dan xép dn thoéa la khuynh hudng gidi quyét cdc tinh huéng

xung dot bang cach téi thiéu héa hay ché ngu nhung khac biét vé nhan thuc
hay hanh dong thong qua su chu trong vao nhimg loi ich chung.
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Nhimg ngudi thién vé phong cdch nay thuong cho ring, “Toi sin sang
khong tranh luan vé quan diém ctia moi ngudi néu diéu dé dem lai cho ho su
hai 1ong”, hay “khi thao luan vé mot van dé, téi khong mudn néi bat ci diéu gi
ma ching c6 thé lam tén thuong tinh cam cua ngudi khdc”, hodc “Chung ta
ding lo 14ng qua nhidu vé van d& 6 ma anh huéng xdu dén tinh cam ban be,
moi viéc rdi sé 6n théa”.

Nhimg nguoi theo phong cdch nay thuong hanh dong dua trén suy nghi
cho ring, moi mau thuan sé mat di cang véi thoi gian. Ho chu trong toi su hop
tdc trong nhém va c6 gdng lam giam nhung mau thudn va cang thang bang
cdch dua ra nhimg ung ho va khéng dinh lai sy bao dam. Phong cach nay cho
thdy st chd trong dén phuong dién tinh cam va quan tam rat it téi nguyén
nhan ciia xung dot. Do d6, phong cdch nay sé khong dem lai hiéu qua khi dp
dung riéng ré. Tuy nhién, né c6 thé dem lai hiéu qua tuc thi trong nhing
truong hop sau:

* Gidp moi nguoi kim ham sy boc phét nhimg xung dot tinh cam tiém
tang va c6 thé st dung dé lam giam cuong do xung dot.

* Duy tri bdu khong khi hoa thuan va tranh su chia ré noi bo.

» Nguyén nhan cia xung dot 1a do cd tinh cia cédc cd nhan.
3 - Phong cach déi dau

Phong cach d6i d4u 1a sit dung quyén luc d8 ép bude nguoi khac va yéu céu
ngudi d6 déng y v6i quan diém cia ban. Phong cdch nay dem lai nhung hé qua
la chi lam hai long mét trong nhiéu bén xung dot.

Cdc nha quan tri theo phong cich nay c6 thé ap dung dé dai xi nhan vién
nhu: “Néu anh khong chdp nhan nhung diéu do thi hay roi khéi cong ty”, hay
“Néu anh khong biét cach phéi hop véi moi ngudi, cong ty sé phai tim nguoi
thay thé&”. Khi c6 ai 46 khong nhat tri v6i quan diém cia ho, thi cdc nha quan
tri nay thuong tim cach gay dp luc d6i véi ngudi do.

Phong cdch d6i dau thuong dem lai hiéu qua trong nhimg tinh huéng xung
dot mang tinh thing - thua. Khi giai quyét nhimg xung dot nay, cac nha quéan
tri theo phong céch dung sic manh thuong st dung cdc bién phap ran de, dp
dung hinh phat, danh gia thanh tich xau va nhiéu hinh phat khac dé dat duoc
sy chién thing. Diéu d6 thé hién su cd ging gay 4p luc cia cép trén déi voi
nhung y kién d6i lap cia cap dudi. Phong cach nay thuong gan lién véi nhing
tinh huéng c¢6 mic d6 cang thang gita cdc cd nhan ¢ muec cao.

Phong cach nay thuong lam triét tiéu dong luc lam viéc cia nhan vién boi
¥ nguyén cia ho da khong duoc quan tam, nhing théng tin can thiét va nhiéu

397



gidi phap khéc da bi bé qua. Tuy nhién, trong mét s6 tinh huéng, phong céch
nay tré nén rat can thiét nhu:

* Nhimng tinh hudng khan cap doi hoi phai hanh déng nhanh chéng

* Nhung tinh huéng khong mong muén, nhung phai tién hanh dé dam
bao tinh hiéu qua lau dai va su tén tai cia doanh nghiép nhu cit giam
cdc chi phi khong hop ly, phat nhung nhan vién vi pham ky luat...

* Ca nhan can hanh dong dé tu bao vé va ngan chan nhing hanh vi tha
loi cd nhan cuia nguoi khac.

4 - Phong cach thoéa hiép

Phong cach théa hiép thé hién khuynh huéng ma cdc cd nhan chap nhan
sut hy sinh moét s6 quyén loi cia ho bang cach dua ra nhung nhuong bo nhim
dat duoc su théa thuan. Thai d6 thién vé su thoa hiép cia cd nhan c6 thé duoc
thé hién nhu “T6i chdp nhan nguoi khac dat duoc thanh cong khi ma ho cung
chap nhan dé toi dat duoc su thanh cong nao d6”. Hoac “Toi c6 gang dap ung
hai hoa quyén loi cia tdt ca cdc bén”. Su théa hiép dugc thé hién trong phan
giva cua hinh 13.2. Vi tri nay chi ra rang thoa hiép la dat t6i mét su can bing
gita nhimg hanh vi quyét dodn va khong quyét doan, cing nhu su can bang
gita nhimg hanh vi hop tdc va khong hop tac. Tuy nhién, nhiéu két qua nghién
ciqu cho thay rang nhiéu nguoi coi phong cdch thoa hiép la mét hinh thuc hop
téc rat manh mé ma nguoi ta c6 thé théa man nhung méi quan tam cia nguoi
khac.

Phong cach thoéa hiép thuong té ra thich hop khi:

* Su thoéa thuan c¢6 thé dem lai cho méi bén két qua tot hon so véi tinh
trang khong dat dugc thoa thuan.

* Trong truong hop khong dat duoc mot t}}éa thuan c6 thé mang lai su
thanh cong cho méi bén.

* Trong truong hop ¢6 st mau thuan vé muc tiéu hay quyén loi, do doé
ngan can cac bén di toi su thoa thuan.

Doéng thoi, trong nhiéu tinh huéng xung dét, néu cac giai phap thoéa hiép

dugc dua ra qua som c6 thé gay ra nhiéu rac réi.

* Thit nhat, cdc ca nhan duoc khuyén khich théa hiép dua trén nhung
tinh huéng da du liéu trude hon 1a dua trén nhung van dé thuc té.

* Thu hai, nguoi ta dé dang chap nhan tinh trang thoéa hiép nhu du kién
hon la tim kiém nhiung gidi phdp c6 thé duoc tat ca cac bén dé dang
chap nhan.
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5 - Phong cach hop tac

Dac trung ndi bat cia phong cdch hop téc la su sén sang nhan dién nhung
nguyén nhan dich thyc cia xung dot, su chia xé thong tin rong rai trong noi bo
va tim ki€ém nhimg gidi phdp c6 loi cho tat ca cédc bén.

Phong céch hop tdc trong quan tri xung d6t dic biét thich hop khi:

* Cdc bén lién quan c6 moét hay nhiéu muc tiéu chung va da khong thoa

thuan dugc véi nhau vé phuong tién dé dat dugc muc tiéu do.

* Sy théng nhat sé dem lai mot gidi phdp chung tét nhat dé giai quyét

xung dot.

* Can phai dua ra nhimg quyét dinh co chat lugng cao dua trén co s¢

nhing ddnh gia vé mat chuyén mon va nhiung thong tin hién co.

5.1 - Huéng ddn ép dung
C6 kha nhiéu cach dé 4p dung phuong phadp hop tdc, tuy nhién chiing ta
can ltu y 5 diém quan trong:

¢ Thu nhan va dua ra y kién cda cd nhan vé nhing diém chi yéu can c6

su hop tdc cua cac bén.

¢ Chi xem xét giai phdp thoa hiép sau khi da phan tich nhing khé khan

thuc t&€ va dua ra nhiéu giai phdap khac nhau.

* Dimg bao gio doan chic riang ban biét rd nhimg gi ma ngudi khdc dang

suy nghi. Can kiém tra nhung gia thiét cia ban trong thuc té.

* Dung bao gio “chup mu” cho nguoi khac (cho ho 1a hén nhat, loan than

kinh, v.v...)

* Hay huéng vé tuong lai. Nhimg gi ma chiung ta dang nghi va dang lam

thi quan trong hon nhimg diéu da xay ra trong qua khu.

Nhimg huéng dan dé truyén thong c6 hiéu qua (muc III, chuong 9) sé ho
tro rat hiu hiéu cho viéc thuc hanh phong cach hop téc.

Phong céach hop tdc c6 mot tiém nang rat to lon dé quan tri cac xung dot
mét cdch c6 hiéu qua, nhung n6 cung doi héi nhimg nguoi ap dung phai tuan
theo cdc nguyén tdc huong dan. Pong thoi, ching ta cung can luwu y rang moéi
phong cach quan tri xung dot chi phat buy tdc dung trong nhing tinh huéng cu
thé nhat dinh.

5.2 - Nhiing tré ngai khi dp dung phong cach hop tac
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Mic du duogc coi la phong cdch quan tri xung dét hau hiéu nhat, song
phong cach hop tdc cing c6 nhang han ché trong mét sé tinh huéng cu thé:

1 - Nhimg han ché vé thoi gian thuong ngan can su chia xé truc tiép
nhing tinh cam lién quan dén xung dot.

2 - Nhung gia tri chung cia tap thé c6 thé ngan cdn cac nhan vién cia né
boc 16 nhung tinh cam tiéu cuc d6i voi ngudi khdc.

3 - Nhimg dinh kién va giad tri cua td chuc doi khi co thé tao ra nhung khe
khan d6i voi viéc ap dung phong cach hop tdac cua nha quan tri.

Viéc ap dung phong cédch hop tdc con tuy thudc vao phong cach lanh dao va
nhing dic trung van héa cta té chuc. Cdc nha quan tri ¢6 phong cdch lanh dao
hé tro va tham gia sé thuan lgi hon so véi cdac nha quan tri c6 phong cdch lanh
dao doc dodn. Dong thoi, phong cach nay cung phu hop hon trong nhung té
chuc ¢6 nhung dac trung van héa mé va hé tro so véi nhing té chuc c6 nhung
dac trung van héa khép kin va chuyén quyén.

6 - Thuong lugng va cac phong cach quan tri xung dot

Thuong luong la qua trinh ma cac ca nhan hay cac nhém dua ra nhing dé
nghi (dua trén nhimg muc tiéu cia cd nhan hay nhém) dé thao luan nhiam dat
téi su théa thuan. Qua trinh thuong luong dac biét quan trong d6i voi nhing
tinh huéng xung dot phuc tap va xung d6t thing - thua.

Poi vai cac phong cdach quan tri xung dot, phong cach d6i dau doi khi duoc
dp dung trong quad trinh thuong luong, con phong cach thoa hiép chi 1a phuong
sach cu6i cung. Trai lai, phong cach hop tac la phan quan trong trong cac cudc
thuong lugng thanh cong.

Tuy nhién, nguoi ta thuong két hop ca 5 phong cach quan tri xung dot
trong quad trinh thuong luong. Su két hop nay to ra rat hiéu qua khi cac cuoc
thuong luong lién quan dén nhung van dé gay can va phuc tap nhu cdc cudc
thuong luong giwa nha cung cap va khach hang, giwra ban lanh dao céng ty va
cong doan v.v... Nhu vay, yéu té quyét dinh dé thuong luong thanh cong thuong
phu thudc vao cac phong cach quan tri xung dot chiém wu thé trong qud trinh
thuong luong.

Néu cdc phong cédch hop tdc va théa hiép chiém wu thé trong thuong luong
thi cdc bén thuong dat dugc nhung két qua tich cuc va hiéu qua. Déng thai, néu
phong cach dan xép 6n thoéa chiém wu thé thi qua trinh thuong luong ciing ¢6
thé dién ra thuan loi.

Trai lai, néu trong cac cudc thuong luong ma phong cach déi dau va phong
cach né tranh chiém wu thé thi qua trinh thuong luong thuong dem lai hiéu
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qué rat thap. Khi bén c6 quyén luc ap dat nhung giai phdp ma ho wu 4i déi véi
bén déi tac, thi phong cach théa hiép c6 thé duoc sit dung nhu mot bude lui. Con
phong cdch né tranh c6 thé phu hop khi cc bén déu tranh dé cap dén nhung
vin dé chinh cuda cuéc thuong luong béi ho cho ring chua thé tim ra dugc giai
phép hitu hiéu cho chiing. Nhung vin dé nay thuong dugc xem xét vao mot thai
diém khdc.

Trudce khi quyét dinh sit dung mét phong cdch quan tri xung dot, ching ta
cin du dodn tinh hudng xung d6t ma sé dan téi su can thiét phai thuong luong.
Chiing ta can phan tich nguyén nhan cda xung dét bing céch tra loi nhing cau
héi sau va trén co s¢ d6, c6 thé tap trung vao nhung van dé chinh trong qua
trinh thuong luong.

1 - Diéu ma chuing ta mudn dat dugc qua cudc thuong luong la gi?
2 - Phia d6i tdc trong cudc thuong luong muén diéu gi?
3 - Giwta chung ta va phia déi tdc c6 quan diém khdc nhau vé van dé gi?
muc tiéu? phuong phap? vai tro?
4 - Chung ta c6 thé bi thiét hai gi, néu xung doét tiép tuc leo thang?
5 - Muc tiéu chung cia chung ta va bén d6i tdc trong cuéc thuong luong la
gi?
6 - Néu chiing ta quyét dinh hop tdc dé loai bé xung dot thi nhumg budc
trude tién can tién hanh la gi?
Mait khdc, dé c6 thé dat duge thanh cong khi 4p dung cdc phong cdch quan
tri trong thuong lugng cung can phai chu y dén dic trung van héa dan toc cia
phia déi tdc.

V - QUAN TRI SU CANG THANG DO CONG VIEC GAY RA

Khi gip phai nhung xung dot gay git, hay nhing gidi phdp quan tri xung
dot to ra khong hiéu qua thi ngudi ta c6 thé phai trai qua tinh trang cing thing
trong cong viéc ¢ muc cao.

1 - Khai niém

Su cang thing bao gdm nhimg phan ng cia cd nhan vé xic cdm, co thé va
nhan thyc d6i véi nhing tinh hudng qua muec chiu dung cia ngudi d6. Su cang
thing thuong tao ra nhung phan ung thidu tu chi. Phan ung thiéu tu chu la
nhing phan ung thudc nhan thyc, co thé hodc cam xic xay ra mét cich tu
dong va nguai ta phai chiu dung ma khong kiém soat duoc chiing. Chang han,
sy néng nuc tao ra md héi, su gid lanh tao ra su run ray va st lo so 6 thé tao ra
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phan ung tu vé.

C6 hai loai cang thang chd yé&u la cang thing duong tinh va cang thing
am tinh. Cang théng duong tinh la su cing thang c6 tinh cach tich cuc, la tam
trang hai long kéo dai, chdng han nhu nhimg cam xuc duong tinh ma nguoi ta
trai qua béi sy vui mung do lam duoc mét viec tot. Trai lai, su cang thing am
tinh 1a sy cing thang do gap phai nhung thiét hai, sy khong hai long hay bi
dau dén, bénh tat qua muc chiu dung. Pa s6 nhitng nguoi 1am viéc qud muc déu
bi cang thing am tinh va do d6, nguoi ta thuong sit dung thuat ngir “su cing
théng” (Stress) dé chi trang thdi cang thidng am tinh (distress).

2 - Nguén gdc cia nhimg cing thing am tinh

C6 nhiéu nguyén nhan tiém tang cia sy cang thing tai noi lam viéc, d6 la
nhitng xung dot vé vai tro, sy mo hé vé vai tro va nhumg diéu kién tai noi lam
viéc. Nhimg khia canh nay da duoc trinh bay trong muc II cia chuong nay.

Bang 13.1 l1a bang cau héi ma chung ta c6 thé sit dung dé danh gia muc do
cang thang tai noi lam viéc & thoi diém hién tai hoac trong qua khu. Bang liét
ké tdt ca nhung van dé c6 thé phat sinh tai noi lam viéc.

Bang 13.1 - Bang danh gia mic d6 cang thing trong cong viéc

‘ Yéu td i Phan img {
| a-Moitruong vatchat | Khong | o | g Thueng | _—

| B30 4 i | khi | xuyen | Luoniudn

| Logio ‘ ‘

| 1 - Moi ngudi cam thay qua 1 2 3 4 5

néng hay qua lanh

2 - Moi ngudi nghi rang c6 |
nguy co bi tai nan nghiém 1 ] 2 3 4 I 5
trong tai noi lam viéc

3 - Moi ngudi nghi réng c6
kha nang that su dé cé thé
| dat dugc mét mong muén
nao dé trong céng viéc

b - Su xung dét vé vai tro

| 4 - Ngudi ta c6 thé phai lam
ca nhimng cong viéc ma ca
nhan cam thdy trai véi dao
ly
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5- Cdp trén giao qué nhidu |
nhiém vu,trong khi danh cho ‘
qua it thai gian dé hoan

thanh ching |

6 - Chiu qua nhiéu ap luc tu
nhiéu ngudi

\
c-Sukhong rérangvé | | | ‘
vai trd !

1 ‘1
7 - Nhan vién khong biét ré i w i
mic d6 thanh tich phai dat 1 2 | 3 | a | 5
dugc trong cong viéc ‘ ! |

8 - Nhan vién khéng biét ro i
céch thic tién hanh céng 1 2 ‘ 3 ! 4 5
viéc |

9 - Nhan vién khong biét \
cdp trén danh gia thanh tich | 1 2 3 4 5
cla ho nhu thé nao | |

* Chi dan:
- Khoanh tron diém ma ban cho la thich hgp va cong diém theo ting nhém
yéu to, sau d6 tinh téng s6 diém.

* Moi truong vat chat (cau 1 - 3)....

* Su xung d6t vé vai tro (cau 4 - 6):...

* Su khong ro rang vé vai tro (cau 7 - 9):...
* Téng so:

- Téng s6 diém cia mdi nhém yéu td dao dong tit 3 - 15; néu nhom yéu té
nao ¢6 téng sé diém > 10 thi chung t6 la chung c6 van dé va nha quan tri phai
quan tam xem xét.

- Téng s6 diém cta ba nhém yéu té dao dong tit 9 - 45, néu téng s6 diém >
27 thi chung t6 1a mic d6 cang thang trong hai hay ba nhém yéu to da vuot qua
muc c6 thé chap nhan. Tinh trang nay c6 thé la nguyén nhan gay ra su thoa
man trong coéng viéc thap, hay ty 1é vang mat cao.

3 - Hau qua cua su cang thing am tinh

Nhimng cang thidng 4m tinh thuéng gay ra nhiéu hau qua tiéu cuc tiém
tang. Nhimg hau qud nay bao gom:

» Nhitng hdu qud chi quan: Su lo lang, néng nay, lanh dam, buén ba,
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chdn nan, mét moi, that vong, cam giac toi 16i va tui hé, dé bi kich dong
va tic gian, luén 1 ru, tu cha thap, luén cang thang, lo s¢ va c6 don.

* Nhing hdu qud vé hanh vi: D& bi tai nan, mat ngi, dé boc phat tinh
cdm, an khéng ngon, udng ruou va hit thudéc qud nhiéu, dé bi kich
dong...

* Nhung hdu qud vé nhdn thire: Khong c6 kha nang dé ra quyét dinh,
thiéu tap trung, hay quén, dé xic dong khi bi phé binh, tri tré vé tinh
than.

* Nhing hdu qud vé co thé: tang nhip tim, tang luong duong trong mau,
tang huyét dp, khoé miéng, ra md hoi trom, gian déng ti mit....

* Nhing héu qud vé té chite: nang suat thap, ty 1é ving mat cao, cdc méi
quan hé néi bo cang théng, ty lé bd viéc, tai nan lao dong cao, chat
lugng sén phdm thap va nhan vién khong théa man trong cong viéc.

Nhimg hau qua nay khong loai trir 1an nhau, ma mo6t nguoi bi cang thing
am tinh c6 thé chiu nhiéu hau qua bat lgi. Tuy nhién tai moét thoi diém, mét ca
nhan thuong khong phai chiu tat ca moi hau qua trong ca 5 loai hau qua, cing
nhu trong méi loai hau qua. Méi nguoi c6 thé phai chiu mot s6 hau qua tiéu cuc
ciia sy cang thdng am tinh nhiéu lan. Song van dé nghiém trong thuong khéng
xudt hién tri khi sy cang thidng am tinh xay ra thuong xuyén va c6 cuong do
manh.

Mot s6 nguoi phai chiu dung su cang thdng am tinh & muc cao trong
nhing khodng thoi gian dai sé bi lam vao tinh trang suy kiét. Suy kiét 1a qua
trinh tam ly dan t¢i nhimg két qua la tinh trang kkéong con cam xuc, mat nhan
tinh, lam vao trang thai tram uit, c6 don. Nhung nguéi lam vao tinh trang nay
thuong c6 phan ung gay git d6i véi nhimg cang thing trong cong viéc.

Tinh trang suy kiét va su cang thing am tinh khong dién ra mot cach
riéng ré, ma ching thuong tac dong qua lai vdi ca tinh, cong viéc, diéu kién lam
viéc va nhung dac trung van hoéa cia t6 chuc. Qud trinh suy kiét thuong tién
trién qua ba giai doan:

1 - Bi lam vao tinh trang réi loan va xuat hién tam trang bi quan.
2 - Tam trang bi quan tang va hay néi gian.
3 - Lanh dam, tho o, théi chi va tuyét vong.

Nhung hau qua cia sy cang thiang am tinh va tinh trang suy kiét da tang
nhanh trong cdc qudc gia cong nghiép hoa va thu hit su chu y cia chinh quyén,
cdc doanh nghiép, cdc té chuc bao vé suc khée, cdc nha nghién ciru va cac
phuong tién truyén thong dai chuing. Nhiéu cuéc héi thao khoa hoc va nhiéu
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gidi phép da dugc dé xudt nhim quén tri va loai bé su cang thing déi vai cor
nguoi.

4 - Quan tri sv cing thing am tinh cua ca nhan

Nhéan thic r6 nhung nguyén nhan cda su cang thing va hiéu ro nhimg
phan ung d6i vdi cdc yéu t6 gay cang thing la co sé nén tang dé quan tri nhimg
cang thang cia ca nhan.

Cé6 kha nhiéu hoat dong ma cic cd nhan cé thé tién hanh dé loai bo su
cang thing cta riéng mbi nguoi:

* Hiéu ré nhung gid tri cua bdn than: Diéu quan trong khong phai la
di nhanh, ma la di trén con duong riéng cia ban.

* Can diéu chinh nhung diéu ty nhan xét vé ban than: Ching ta
thudng c6 nhimg nhan xét tiéu cuc khong cin thiét vé ban than, bai
nguoi ta thuong rat khé vuet qua nhimg cdm xic cia cd nhan.

* Can biét cach thu gian: Hay tim mét cin phong hoan toan yén tinh,
c6 dud tién nghi va thoai madi. Sau d6, ngdi xuéng, nham mat, thd nhe va
git ddu 6c hoan toan thanh than tit 10 dén 15 phiit. Thuc hanh méi
ngay hai lan.

* Tap thé duc déu ddn: Cé ging tap thé duc méi tuan ba lan, mbi 1an 20
phit va bit ddu timg budc. Nén tham khao y kién ctia bac si vé ché do
luyén tap.

* Danh cho ban thén nhing khoadang thoi gian nhan réi can thiét:
Cdch t6t nhat dé tranh tinh trang suy sup la tu cho phép minh c6
nhimg khoang thoi gian nghi ngoi dé héi phuc suc luc va nap thém nang
luong.

* Chdp nhén va thuc hién ché dé an uéng hop ly: Can duy tri mot
trong lugng binh thuong. Hang ngay phai duy tri biya an séng.

* Khong su dung cdac chdt kich thich: Khong udng rugu, bia, hit

thuéc 14 va thudc ngu.

Ngoai ra, c6 thé loai bo su cang thang bang su quyét tam thay d6i nhung
gi ¢6 thé thay déi va quyét tam khéng séng thu dong v6i nhing gi khong thé
thay déi duoc.

Céch don gian nhat dé duong dau véi sy cang thang am tinh la tao ra su
thay déi doi voi nguoi bi stress, bang cdch di nghi mat, thay déi cong viéc, hoac
ddi nghé.



5 - Quan tri su cang thing trong té chic

Cdc td chitc, cdc nhém déu c6 thé tién hanh nhing hoat dong tich cuc dé
lam giam cuong d6 va s6 ngudi bi stress hoac gia tang kha nang chong lai sy
cang thing cia nhan vién bing nhimg bién phap dudi day.

5.1 - An dinh nhitng muc tiéu thich hop

Can st dung nhimg phuong tién hitu hiéu vao qud trinh hoach dinh muc
tiéu nhiam lam giam va loai bd sy xung dot vé vai tro va su khong chéc chin.
Nhimg yéu t6 nay thuong la nguyén nhan chinh gay ra stress va su mét méi.
Béi vay, iy quyén va khuyén khich nhan vién tham gia vao qua trinh duva ra
cdc quyét dinh anh hudng téi cong viéc hang ngay cia ho cing la nhung giai
phép giup ho kiém sodt myc stress.

5.2 - Hé tro vé tinh cam

Hb6 tro vé tinh cam la sy thong cam, quan tam cham séc, yéu thuong va
biéu 16 su tin cay cia moi ngudi d6i voi mot cd nhan. Nhung hinh thite hé trg vé
tinh caAm va cdc hinh thuc h tro khéc tai noi 1am viéc do cdc déc cong, cac déng
nghiép va nhan vién thyc hién c¢6 thé giip mot cd nhan chdng lai su cing
thing.

Nén van héa cia té chic c6 thé truyén dat nhitng théng diép vé su hd trg
tinh cdm manh mé, giip nhan vién duong dau mot cach thanh cong véi nhimg
dp lyc va yéu ciu vé thanh tich. Viéc ap dung cac phong cach (quan tri xung
dot) hop tdc, dan xép 6n thoa va théa hiép thuong dem lai 4n tuong vé su dong
cam, sy quan tam va tin tuéng.

5.3 - Nhitng chuong trinh ddc biét

Céc chuong trinh thu thap y kién cdia nhan vién, huén luyén vé phuong
phép lanh dao, ra quyét dinh tap thé, tdi thiét ké cong viéc va co cau té chue,
thoi gian lam viéc linh hoat... dugc céc té chuec tién hanh c¢6 thé ngan ngua va
lam gidm stress d6i véi nhan vién.

e Thoi gian lam viéc linh hoat cho phép nhan vién thay déi théi gian dén
va roi khoi noi lam viéc trong nhing giéi han nhat dinh nhdm théa man mong
muén va nhu cau cda cd nhan.

e Cdc chuong trinh hudn luyén dac biét dugc thiét ké dé hé tro nhan vién
vé tam ly va sic khoe. Nhung chuong trinh nay la mot phan cia phuong phap
ngin ngia su gia tang stress va lam giam su nhay cdm cia nhan vién déi v
bénh tat, stress bing cdch diéu chinh 16i song cia ho. Céc chuong trinh nay
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thuong bao gdm cac 16p huan luyén vé cdch loai bé su cing thang, bé thudc 14,
tap thé duc nhip diéu, choi mot s6 mon thé thao...

TOM LUQC

1

- Nguoi ta ¢6 thé quan niém vé xung dot theo quan diém tich cyc hoac

tiéu cue.

Xung dot c6 thé thic ddy nguoi ta tim hiéu nguyén nhan dan téi nhang
khdc biét vé phuong phdp tiép can va tim ra nhing giai phap déi maéi dé
gidi quyét mot van dé.

Mau thuin c6 thé bi bién mat khi cdc nhan vién hay cdc nhom phai lién
két véi nhau dé chong lai mot sy de doa nao do.

Nhitng nha quan tri va nhan vién thanh cong nhit thuong la nhung
ngudi c6 quan diém can bing vé xung dot. Ho c6 gdng tan dung nhung
mau thuén tich cuc dé thiic ddy tinh sdng tao trong cong viéc va c6 ging
loai bé nhimg mau thuén tiéu cyc.

2 - C6 4 loai xung dot vé vai tro, bao gébm: sy ty mau thuan cda chinh
nguoi dua ra cdc ky vong, st mau thuin gita nhung nguoi dua ra cdc ky vong,
sy mau thudn giita cdc vai tro va mau thuan giva vai tro véi nhu cdu cia ca

nhan.

Su ty mau thuan cia chinh nguoi dua ra cdc ky vong xdy ra khi ong ta
dua ra nhing thong diép trdi nguoc nhau.

Mau thuin gita nhung nguoi dua ra cdac ky vong xay ra khi nhiung
ngudi c6 quyén dua ra nhing yéu cdu trai nguoc nhau.

Mau thuin gita cdc vai trdo cé thé xdy ra khi nhung 4p luc gin lién voi
moét vai tré xung dot nhing dp luc gén lién véi mét vai tro khac.
Maiu thudn gira vai tré va nhu ciu cda cd nhan c6 thé xdy ra khi vai tro
cuia cd nhan khdc biét véi nhu cau, thai d6, nhung gid tri hay kha nang
cia cd nhan.

Sy mo hé vé vai tro cing cé thé 1a nguyén nhan cua nhing xung dot va
cang thang cao do.

3 - M6 hinh ngau nhién vé xung dot gidip cdac nha quén tri nhan dién
nhimg tinh huéng xung dot co ban ma ho sé phai d6i mat.

Tinh hudng mau thuan thing - thua xay ra khi nhimg muc tiéu cda céc
bén hoan toan d6i lap nhau, tiec 1a lgi ich cia bén nay sé la thiét hai cia
bén kia.
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* Tinh trang mau thuin phuc tap tdn tai khi cac bén trong té chuc vira c6
nhung quyén loi chung, vira ¢6 su canh tranh vé quyén loi.

* Tinh hudng hop tdc xay ra khi cdc bén trong té chic c6 nhiéu muc tiéu
chung hon la nhing muc tiéu gay mau thuan.

* Tinh huéng phu thuéc l4n nhau thap la tinh trang ma céac bén c6 su
tuong tdc qua lai véi nhau thap va do d6, khong xay ra xung dot hay
xung dét & muc téi thiédu.

4 - C6 5 phuong phdp quan tri xung doét co ban la: phong cach né tranh
mau thuin, phong cdach dan xép dn thoéa, phong cach d6i dau, phong cach théa
hiép va phong cdch hop tédc. Viéc giai quyét xung dot thuong phu thuéc vao
thuong lugng. Trong khi d6, thuong luong thanh cong lai phu thuéc vao viéc
phéi hop cic phuong phap quédn tri xung @6t phu hop véi mdi tinh huéng.

5 - C6 ba nguyén nhan chu yéu thuong din téi su ciang thing trong céng
viéc 1a nhing diéu kién vat chit ciia moi truong lam viéc, sy xung dot va sy mo
hé vé vai tro.

6 - Nhuing tdc dong cia sy cang thing am tinh bao gém nhuing hau qua
chii quan, nhimg hau qua vé hanh vi, hau qua vé nhan thuc, vé co thé va t§
chie.

7 - C6 kha nhiéu phuong phdap dé mét cd nhan hay té chuc c6 thé tranh
khéi hay lam giam sy cing thing

* DGi véi moét ca nhan, can hiéu ré nhing gid tri riéng cida ban than, diéu

chinh nhitng nhan xét vé ban than, hoc cach thu gian, tap thé duc déu
dan, danh ra nhitng khodng théi gian nhan réi can thiét, tuan theo moét
ché dé an phu hop va tranh sit dung cdc chat kich thich. Déng thai, cdn
kién quyét thay d3i nhing gi c6 thé thay déi va quyét tam khéng séng
thu dong.

* D@di vdi td chuc, can tao diéu kién cho nhan vién tham gia vao qua trinh
thiét 1ap muc tiéu va ra quyét dinh, nuéi duéng nhing gid tri cia nén
van hoéa cong ty. Dong thei, tién hanh nhung bién phdap nhim hé tro
nhan vién vé mit tinh cam, thuc ddy tinh than doan két, than thién
trong noi bo.

CAU HOI THAO LUAN

1 - T4i sao cdc té chuic khong thé tranh dugc méau thuén, xung dot?

2 - Dua vao nhung hiéu biét cia ban, hay dua ra mét s6 thi du vé 4 loai
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xung dot vé vai tro.

3 - Sumo hd vé vai tro 1a gi? Sy mo hd vé vai trd ¢6 tdm quan trong nhu
thé nao d6i véi viec tim hiéu vé& xung dét va nhung cang thing cia
nhan vién trong té chuec.

4 - Hay néu nhimg dac trung chu yéu cda mé hinh ngiu nhién vé xung
dot.

5 - Hay néu nhimg pham vi thich hop dé 4p dung méi phuong phdp quan
tri xung dot.

6 - Hay lay mét nha quén tri cap trén cia ban lam thi du va phan tich viéc
sit dung cac mdi lién hé tinh cam cia 6ng ta trong méi phuong phdp
quan tri mau thuin gita cdc ca nhan véi nhau.

7 - Ban ¢6 cho ring phong cach thuong luong ciia mot nha quan tri chiu
anh hudéng cua cdac dac trung van héa, truyén théng ctia dan toc éng ta
khong? Hay giai thich y kién cdia ban?

8 - Hay liét ké nhitng cang thing chi y&u cia ban trong cudc séng & thoi
diém hién tai? Nhing yéu t6 cang thing nay gay ra nhimg cam gidc
tich cuc va tiéu cuc nhu thé nao?

9 - Ban thuong 4p dung nhung giai phdp gi dé loai bé sut cang thing?
Nhimg phuong phdp d6 c6 hiéu qua khong? Hay giai thich nguyén
nhén dem lai hiéu qua (hay khong hiéu qua)?

BAI TAP TRAC NGHIEM

Chon phuong phiap quan tri xung dét phu hop

Chi dan:

Cong viéc cia ban la sdp xép cdc chuong trinh hanh dong trong bon tinh
huéng dugi day. Xép hang cac gidi phdap hanh dong ti phuong phép giai quyét
xung @6t phu hop nhat dén it phu hop nhat theo s6 thu tu ti 1 téi 5. Dién s6
tht ty ma ban da an dinh vao khoang tréng & truéc méi muc. Sau d6, xac dinh
phong cdch quan tri xung dot cé thé sit dung cho méi gidi phdp hanh dong.

1- Tinh huéng 1

Tuin la quan ddc cia moét phan xudng san xudt. Gan day, anh nhan thay
trong git sdn xuat thuong c6 mot cong nhan cia phan xuéng ké bén dén ngoi
néi chuyén phiém véi mot cong nhan cia phan xuéng. Dong thoi, nang suat cua
phan xuéng giam xudng, s6 luong phé pham tang lén. Tinh trang nay khién
nhiéu céng nhan trong phan xuéng bat binh. Néu ¢ vao cuong vi cia anh Tudn,
ban sé:
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a - Yéu cau nguoi nhan vién dudi quyén chdm dut cdc cudc ti€p xuc vdi
nguoi cong nhan cda phan xuéng ké bén trong gio lam viéc.

__ b - Gap go va yéu cau quan déc cia phan xuong ké bén quan ly chat che
nhéan vién cua ong ta trong gio lam viéc.

¢ - Gap mat ca hai ngudi cong nhan sau khi ho vira gap nhau (hoac méi ca
quan déc phan xuéng bén canh, néu can), chi ra nhung khuyét diém
cia ho va néi cho ho biét nhitng yéu cau cia ban.

—_ d- Khong néi gi ca, béi diéu d6 sé khong gay ra hau qua gi nghiém trong.

e - Co géng lam cho t4t ca nhing nhan vién con lai cia phan xuéng c6 tam
trang thodi mai, béi diéu quan trong la ho cung nhau lam tét tat ca moi

codng viéc.
2 - Tinh huéng 2

Tién Ding la mot thanh tra chat luong cdp cao va phu trach phong kiém
tra chat luong cia cong ty. Ngay hom qua, hai nhan vién thuéc quyén da dua
ra nhumg kién nghi trai nguoc nhau vé bién phdp xtt ly két qua kiém tra quy
trinh van hanh thiét bi cia mét phan xuéng. Nguoi thi nhat dé nghi gui két
qua t6i quan déc phan xuéng va sau d6 t6i cong nhan van hanh, béi quan déc la
ngudi chiu trach nhiém vé chat luong cia san phdm xuit xuéng. Nguoi thit hai
dé nghi g thang két qua kiém tra téi nhung cong nhan van hanh thiét bi, béi
ho c4n phai diéu chinh thiét bi cang sém cang tét. Ca hai y kién duong nhu déu
c6 ly. Néu & cuong vi cia Tién Ding ban seé:

a - Quyét chon mot dé nghi va yéu cau nguoi con lai cing phai tuan theo
quyét dinh nay.

_____b- Cho doi va can nhéc, béi ban tin riang giai phdp t6t nhat sé xuat hién
néu biét cho doi.

¢ - N6i véi ca hai nhan vién ring dimg nén ban tam vé su khac biét trong
nhing dé xuat cda ho, bsi diéu do khong quan trong.

__d - G4p mat ca hai nguoi cang lic va hoéi han ho mot cach than mat.

e - Gui ngay két qua kiém tra téi nguoi quan déc va ban pho to téi nhing
nguoi van hanh thiét bi.

3 - Tinh hudng 3

Trung 1a té truéng san xudt, t6 ¢6 10 nhan vién, van hanh nhiéu may moc
tinh vi va dat tién. Cong viéc doi héi moi nguoi phai ¢6 ging cao dé va nhimg
5a2i sot trong van hanh cé thé gay ra nhung thiét hai vat chat va tai nan lao
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dong. Ding nghi ngo moét nhan vién dudi quyén thuong udng ruou trong gio

lam viéc, nhung chua béit dugc qua tang. Néu la Trung ban sé:

——a - Gap truc tiép nguoi nhan vién d6 va néi cho anh ta biét nhimg nghi ngo
cia ban. Péng thoi giai thich ring su quan tam cda ban la vi sy an
toan cua anh ta va cac déng nghiép.

— b - Yéu cau nguoi nhan vién bi nghi ngo tit bo théi quen xau d6 cia anh ta
trong gio lam viéc va giai thich ring dé la bdn phan cua ban.

__ ¢ - Khong gap go truc dién nguoi nhan vién, ma bi mat tim cach sa thai
hosc dén anh ta dén ché phai xin théi viéc.

—d - N¢i thdng véi nguoi nhan vién d6 ring, viéc lam cia anh ta vi pham
néi quy va khong an toan san xuét. Néu anh ta khong chiu nhan 15i dé
stra chira thi ban sé thé hién cho anh ta thay ban sé lam bat cu viéc gi
dé sa thai anh ta.

— e - Khong quan tam dén hanh d6éng cia nguéi nhan vién béi ban cho ring
anh ta khong thé gay nguy hiém cho moi nguoi.

Tinh hudng 4

Tran Binh la quan d6c cia mot phan xudng san xuat. Trude day bo phan
phét trién san phdm thuong yéu cdu cdc cong nhan ché tao nhung san phdm
thit nghiém trén nhing mdy méc dac biét. Diéu dé khong gay ra sy cang thing
ddi véi cong nhan, béi s6 lugng san pham it va khong thuong xuyén. Tuy nhién,
hién nay nhu cau san xuat thit da tang lén va én dinh ¢ muc cao nén tat ca moi
cong nhan cia phan xuéng déu phai lam viéc vat va hon nhiéuy, c6 it thoi gian
gidi lao hon. Néu ban la quan d6c phan xudng, thi ban sé:

___a - Khong c6 bat cit phan ung gi trude tinh hinh hién nay, béi c6 thé sé
som xdy ra nhung bién dong.
— b - Cé gidng dong vién, dan xép nhimg bat binh gia nhan vién cda phan
. Xuéng véi bo phan phat trién san pham. Béi ban cho rang moi nguoi c6
du viéc lam va khong thé xay ra xung dot.

— ¢ - Luan phién tang thoi gian lam viéc trén mét nia phan xudng.

—d - Di gap truong bo phan phat trién san pham dé tim giai phdap nham dap
ung nhu cu tang san pham, ma khong tap trung san xuat tai bo phan
do ban phu tréch.

— e - Gap giam ddc san xuat va dé nghi 6ng ta ra lénh cho bo phan phat trién
san pham khong ché tao san phim thi nghiém tai phan xudng.
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Danh gid phong cach quan tri xung dot

* Tinh huéng 1:
a - Théa hiép; b - Déi dau; ¢ - Hop tdc;
d - Tranh né; e - Dan xép én théa

* Tinh huéng 2:
a - Déi dau; b - Né trdanh; c - Dan xép;
d - Hop téc; e - Thoa hiép.

* Tinh hudng 3:
a - Hop tac; b - Théa hiép; c - Né tranh;
d - Déi dau; e - Dan xép.

* Tinh huéng 4:
a - Né tranh; b - Dan xép; ¢ - Thoa hiép;
d - Hop téc; e - Déi dau.



DaAN N
KIEM SOAT

Kiém sodt git mot vai tro hét sic quan trong trong cdc hoat dong qudn tri.
Kiém sodt bao ham viéc gidm sdt tién trinh thuc hién cdc k€ hoach da vach ra
va tién hanh nhing diéu chinh can thiét nham dat duoc két qud nhu di kién.

Chuwong 14 dé cdp dén nhitng néi dung co bdn cia chitc ndng kiém sodt bao
gom nhitng khia canh co bdn cua hoat dong kiém sodt, cdc mé hinh kiém sodt
va cdch thiuc diéu chinh cdc hoat déng qudn tri dua trén nhung két qud cua
kiém sodt.

Chuwong 15 thdo ludn vé cdch thuc tién hanh cdc hoat dong qudn tri thong
tin trong té6 chuc. Trén phuong dién qudn tri, thong tin duoc coi la mdu, la
nhung nguén luc quan trong dé duy tri “cudc song” cua té chue.

Chuong 16 dé cdp dén mot khuynh huong ddc biét nhung khd phd bién
trong méi truong kinh doanh ngdy nay la qudn tri nhitng thay doi va thuc hién
qud trinh dé6i mdi t6 chuc. Qud trinh nay dién ra lién tuc, khong ngung boi moi
truong kinh doanh luén thay déi, nhu cdu cua nguoi tieu dung cing bién déi
khong ngung. Do d6, cdc doanh nghiép phdi khong ngung déi mdi va sdng tao.
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Chuong XIV
CHUC NANG KIEM SOAT

Chuic ndng kiém sodt gitk vai tro rat quan trong bdi né co thé giup cdc nha
qudn tri nhdn thdy nhing khiém khuyét trong hé thong cua té chir, trén co s¢
d6 c6 thé tién hanh nhung quyét dinh diéu chinh kip thoi. Ddy la mot chie ndang
co bdn cua qudn tri.

Cdc hoat dong kiém sodt ddm bdo cho su tén tai va duy tri tinh hiéu qud
cia mébi cd nhén, mbi nhém, méi bé phdn va té chitc. Mot hé thong kiém sodt
hitu hiéu sé thiic ddy va cho phép méi nhén vién tw kiém sodt ban than hon la
chiu sy kiém sodt cuia nhung nguwoi khdc.

Noi dung ciua chuong nay tdp trung xem xét nhung chu deé sau:

e Nhung yéu té co bdn ciua kiém sodt.

e Tinh httu hiéu cua kiém sodt

* Mo hinh kiém sodt chudn.

e Kiém sodt cdc hoat dong qudn tri cua doanh nghiép.

* Qudn tri moét sé vdn dé cua kiém sodt ngay nay.

* Kiém sodt chdt luong.

I - NHUNG YEU TO CO BAN CUA KIEM SOAT
1 - Khai niém

Kiém sodt la qua trinh ap dung nhung co ché va phuong phap dé dam bao
riang cac hoat dong va thanh qua dat dugc phu hop véi cac muc tiéu, ké hoach
va chuan muc cua té chuc.

Da s6 moi nguoi thuong quan niém tu “kiém sodt” mang mét y nghia tiéu
cuc, d6 la su kiém ché, ép budc, ngan cén, theo déi hay 1a nhimg thu doan nham
ché ngu nguoi khac. Vi vay, cac giai phdp kiém soat hoat dong quan tri thuong
la trong tam cua cac cudc tranh gianh quyén lyc va tranh cai trong té chuec.

Tuy nhién tu thap nién 1990, kiém soat khong chi la nhung bién phap
duoc cac nha quan tri st dung dé giam sat nhan vién dudi quyén, ma chiung
duogc dung dé kiém soat cdac hoat dong cia chinh ho. Ngay nay, kiém soat trd
nén hét suc can thiét va hau ich déi voi tat ca moi thanh vién t6 chuce. Chung ta
c6 thé minh hoa quan diém nay thong qua phan tich su tdac dong qua lai giva
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kiém sodt va hoach dinh.

* Hoach dinh 1a tién trinh chinh thic dua ra cdc quyét dinh vé muc tiéu,
chién luge, chién thuat va phan bé cac nguén luc cia té chue. Con kiém
sodt 1a su do luong nham dam bao ring, cdc hoat dong va két qua phu
hop véi céc k€ hoach, muc tigu va tiéu chudn da duoc vach ra. Béi vay,
hoach dinh va kiém so4t luon gén lién véi nhau.

* Hoach dinh vach ra nhing hoat dong va két qua dy kién, con kiém soat
giup duy tri, hodc ra so4t lai cdac hoat déong va két qua thuc té.

* Cac nha quan tri khong thé hoach dinh mét cach hiéu qua néu khéong c6
du nhimg thong tin can thiét, dung thoi diém. Cdc hoat dong kiém soat
sé ddp ung nhung yéu cau nay.

* Nguoc lai, cdc nha quan tri cing khong thé tién hanh cac hoat dong
kiém soat mét cach hiru hiéu néu hoach dinh khéng vach ra nhimg muc
dich ma qua trinh kiém soat cin theo dudi.

Béi vay, hoach dinh va kiém soat luén gan lién, bé sung va hd tro lan

nhau.

2 - Cac loai kiém soat
C6 hai loai kiém soat 1a kiém sodt phong ngira va kiém sodt hiéu chinh.
2.1 - Kiém sodt phong ngira

Kiém sodt phong ngia duoc thue hién nham lam giam cdc sai 1am va do
d6, n6 ¢6 tac dung lam gidm nhu cau d6i véi cdc hoat dong hiéu chinh. Ching
han, nhiéu cong ty van tai da trang bi mdy vi tinh trén cac xe tai nham kiém
sodt vé toc do, mitc tiéu thu nhién liéu, tinh trang hoat dong cia dong co...
Nhing dut liéu nay duge sit dung dé dinh ky bao tri, dua ra nhung dinh muc vé
trong tai an toan va muc tiéu thu nhién liéu hop ly.

Caéc hoat dong cua kiém sodt phong ngua bao gém viéc ban hanh cac quy
dinh va nguyén téc, cdc tiéu chuan, cdc thui tuc tuyén mé va tuyén chon nhan
s, cac chuong trinh huan luyén va phat trién nguén nhan lyc. Céc hoat dong
nay c¢6 tac dung dinh hudng va giéi han d6i véi tiat ca moi hanh vi cda nhan
vién va cac nha quan tri. Gia si, néu cac nhan vién nghiém chinh tuan theo cac
quy dinh nay thi duong nhu td chuc c6 thé dat duoc cdc muc tiéu cia né. Nhu
vdy, té chuc can thiét 1ap nhimg co ché kiém soat dé dam bao rang,. cac quy
dinh va nguyén tac sé duoc tuan theo va duge thyuc hién.

2.2 - Kiém soat hiéu chinh
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Kiém sodt hiéu chinh la nhim lam thay déi nhimg hanh vi khong mong
muon va dem lai hiéu qua phu hop véi nhing tiéu chuin hay nguyén tic da
duoc vach ra. Chang han, cac hoat dong kiém soat khong luu 1a mot loai kiém
sodt hiéu chinh. Nhan vién diéu khién khong luwu thuc hién kiém sodt hiéu
chinh béng cdch chi thi cho nguoi phi cong thay déi do cao va hudng bay dé
tranh mot may bay khac.

3 - Cac ngudn kiém soat

C6 bén ngudn kiém sodt co ban d6i véi hau hét moi doanh nghiép la su
kiém sodt cia cdc nhém c6 quyén loi trong doanh nghiép, kiém soat cua chinh
doanh nghiép, kiém sodt cia cac nhom va cdc ca nhan. Bang 14.1 trinh bay
nhimg thi du minh hoa vé méi lién hé giwa cdc loai kiém soat véi nguén goc
xuat phat cia kiém soat.

Bang 14.1 - Mét sé thi du vé ngudn va cac hinh thirc kiém soat

Nguép géc ciia Hinh thuc kiém soat
kiem soat Kiém soat phong ngura Kiém soat hiéu chinh
| .Cacnhémcé . Duy tri cac chi tidu nhim gid - Thay dGi cac chinh sach tuyén
| quyén lgi trong luc luong lao dong. ' dung nham thu hut nhamg nguoi
doanh nghiép tai nang.
| .chinhtdchic . St dung ngan sach dé hudng . Ky luat nhiing nhan vién vi
| dan moi chi tiéu. pham céc quy dinh cla t3 chirc.
.Nhém lam viéc | . Chi dan cho nhan vién mdi vé . Tao ap luc va cb lap ngudi
| nhing gia tri cGa nhom lién nhan vién khéng phu hop vdi gia
quan dén muc san lugng ky tri cGa nhom.
| vong.
| . Canhan " Quyét dinh lam viéc ca ngay . Tién hanh diéu chinh lai lich
: nghi nham hoan thanh mét cdng  trinh lam viéc cho phu hop vé
| viéc theo du kién. thoi gian.

3.1. Kiém sodt cua cdc nhom cé quyén loi trong doanh nghiép

Nguén kiém sodt nay dé cap dén nhimg ap luc tit cdc nguén bén ngoai
doanh nghiép nhu khdch hang, cdc co quan cong quyén, cé dong cia doanh
nghiép, cdc dinh ché tai chinh v.v... nham lam thay d4i cdc hoat dong cia doanh
nghiép. Chang han, ngusi tiéu ding co thé lén tiéng phan déi va yéu cau cdc co
quan c6 thdm quyén cidm cdc doanh nghiép ché tao dé choi tré em san xuit
nhung san pham kich thich bao luc, hay c6 hai d6i véi suc khée cuia tré em...
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3.2 - Kiém sodt ciia chinh doanh nghiép

Su kiém soat ctia chinh doanh nghiép xuat phat tir cac chién luoc va co ché
chinh thite nham theo dudi cdc muc tiéu cia no. Sy kiém soat nay thé hién qua
cac quy ché, nguyén tic, tieu chudn, ngan sdch va cdc hoat dong kiém todn,
kiém tra noi bo

3.3 - Kiém sodt cia nhom

Kiém soat ctia nhém dé cap dén nhitng chuin muc va gi4 tri ma cdc thanh
vién cia nhém chia xé va duy tri thong qua nhing phan thuéng va hinh phat
noi bo.

3.4 - Sw tw kiém sodt cua cd nhan

Su tu kiém sodt bao gdbm nhung co ché kiém soat c6 ¥ thic va khong co y
thitc hoat dong bén trong méi cd nhan.

Cdc tiéu chuidn vé su phu hop véi nghé nghiép cang lam tang tdim quan
trong cia co ché tu kiém sodt. Su phu hop d6i véi moét nghé nghiép lién quan
dén yéu cau vé kién thuc, ky nang, thdi d¢ va cach thuc lam viéc trong tung
cong viéc cu thé. Toan bd qud trinh nay dugc hinh thanh qua nhiéu nam hoc
tap va xa héi héa. Chéng han, cdc chuyén gia tai chinh, kiém todn, luat su, gido
vién trung hoc... ¢é thé tién hanh tu kiém sodt dya trén nhimg tiéu chuin nghé
nghiép cia ho.

4 - Cac mé hinh kiém soat

Bén trong méi té chitc thuong hinh thanh nhung mé hinh kiém sodt cta ca
nhan, nhém, chinh té chuc va cac nhém ¢6 quyén loi riéng biét, phu hop vdi co
cdu td chitc, nén van héa cda to chuc.

Chuong 13 d4 cho thay, mét té chirc ¢6 nén van héa manh mé thuong tao
ra sy hé trg, thuc day va tuong téac qua lai gitra su kiém sodt cua td chic, nhom
va cd nhan. Trai lai, do su kiém soat xuat phat tit nhiéu nguén khdc nhau, nén
cing c6 thé xuat hién mau thuan gita cdc ngudn vdi nhau. Khi tinh trang nay
xdy ra thi c6 thé xudt hién nhung xung dét néi bo.

Cidc hinh thuc kiém soat trong doanh nghiép thuong chiu su tac dong va
mdi quan hé gita cdc nha quan tri, cic nhom va cdc cd nhan.

Céc nha quan tri va cac nhom khong thé dat dén muc kiém soat hiéu qua
néu chi chu trong vao cac hoat dong kiém sodt cia té chirc. Béi si kiém sodt cia
nhém va ca nhan c6 thé ¢é nhung anh hudng hét sic manh meé doi vdi cac hanh
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vi cia nguoi nhan vién. Tuy nhién, sy kiém sodt chinh thic cia td chuc cing co
nhing tdc d6ng rat manh mé d6i véi hanh vi cia nhan vién. Vi vay, trong qua
trinh thiét 1ap co ché€ kiém sodt, cdc nha quan tri cdn nhan thuc ro muc dich
cia kiém soat.

11 - TINH HIEU QUA CUA KIEM SOAT CHINH THUC CUA
DOANH NGHIEP

Dé danh gia tinh hiéu qua cda kiém sodt chinh thiec cia té chuc, nguoi ta
thuong so sanh chi phi va loi ich xudt phat ti kiém sodt. Phan tich loi ich - chi
phi nhim tra 16i ba cau héi sau:

1 - Dé dat duoc nhung hoat dong va két qua mong mudn, doanh nghiép
nén phdt trién kiém sodt cia td chic nhu thé nao?

2 - Cdc hoat dong kiém soat cda té chirc c6 thé lam phdt sinh nhung chi
phi va loi ich gi?

3 - Nhimg chi phi va loi ich nao sé c6 tac dung lam thay déi cac hoat dong
kiém sodt cia té chuc dé dat dugc nhimg két qua mong muén?

Tinh hiéu qua cia cdc hoat dong kiém soat dugc thé hién qua muc do khac
biét gira nhitng chi phi, su cai thién chat luong va két qua cia cong viéc.

1 - M6 hinh phan tich loi nhuan - chi phi

M6 hinh phan tich lgi nhuan - chi phi do luong tinh hiéu qua cuia hé thong
kiém soat cia mot té chitc. Hinh 14.1 minh hoa mé hinh nay. Truc hoanh thé
hién mitc do kiém soat cda td chuc, thay déi tit thap dén cao. Truc tung thé hién
chi phi va loi ich cia kiém soat, c6 bién do tur 0 dén cao. Duong cong chi phi
kiém sodt cho thay muc d¢ tdc dong truc tiép gira muc do kiém sodt va chi phi.

Cidc nha quan tri phai can nhic mét cach hai hoa khi lya chon muc do
kiém soat cua té chuc. B6i néu muc d¢ kiém sodt qua thap, chi phi kiém soat sé
cao hon lgi nhuan va cédc hoat dong kiém soat cia té chuc sé khong hiéu qua.

Khi muc d6 kiém soat tang, thi tinh hiéu qua cing tang lén. Tuy nhién khi
vuot qua mét diém nao do, thi muc do kiém sodt cang tang, sé cang lam giam
hiéu qua. Thi du, mét t6 chue ¢6 thé lam tang tinh hiéu qua khi giam tam mc
quan tri trung binh tit mét nha quan tri quan ly 21 nhan vién xuéng con 16
nguoi. Tuy nhién, néu ty 1é nay gidm xuéng muc 1 - 8 thi s¢ lugng cac nha quan
tri phai tang gap doi. Béi vay, chi phi kiém soat sé tang (tra luong cac nha quan
tri, phuong tién van phong) va c6 thé lam cho doanh nghiép bi thua 156. Diéu dé
cing c6 thé lam cho nhan vién cam thay bi kiém sodt va gidm sdt qua chat ché,
dan toi bi cang thidng va nang suit sé giam theo.
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Cao ; «
Tinh hiéu qua
® i 3

\ Lot nhudl Piém hoa vén

Chi phi kiém sodt

Diém hoa vén

Khong

A 4

Thép T6i uu Cao

Mdc dé kiém sodt

Hinh 14.1 Mé hinh phan tich chi phi - loi nhuan cua cdc hoat dong
kiém sodt cua té chic

Hinh 14.1 cho thay c6 hai diém héa von. Chung chi r6 pham vi ma su kiém
sodt ciia t6 chtc phat huy tdc dung. Song rat khé tinh duoc chinh xdc muc do
kiém sodt t6i uu.

2 - Nhing tiéu chuin dé kiém soat hiu hiéu

Viéc thiét 1ap cac hoat dong kiém soat noi bo va cac hé thong kiém sodt
cia doanh nghiép khéng phai 1a cong viéc don gian, bdi c6 kha nhiéu van dé
can duogc xem xét. Tuy nhién, cdc hoat dong kiém soat ctia td chic sé dat hieu
qua cao néu chuing dugc gin lién véi nhimg két qua mong muén, tinh khdch
quan, toan dién, dung thoi diém va c6 thé chap nhan duge. Nhing tiéu chuan
nay duoc sang loc va lam séng to hon nhing y tuong duge trinh bay trong mo
hinh chi phi - lgi nhuan.

Nhu bang 14.2 cho thay, kiém sodt c6 thé théa man cdc tiéu chuidn nay.
Béng nay con ngu y rang mét hé thong kiém soat cu thé can dugc thiét ké va
dénh gia theo nhung didu kién cda ca 5 tieu chuan. Tong s6 diém thu duoc qua
dnh gia duoc xép hang tir thap (5 diém) dén cao (25 diém). Tdng s6 diém cang
cao, thi tinh hiéu qua cda hé thing kiém soat cang cao. Mot hé thong kiém sodt
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khong ddp ung nam tiéu chudn c6 thé gay ra nhung thiét hai cho td chuc hon la
dem lai hiéu qua cho né. Chung ta sé lan luot xem xét tung tiéu chuan.

Bang 14.2 - Phuong phap danh gia tinh hiéu qua

cta hé thdng kiém soat

Muc dé danh gia l
Tiéu chudn Hoan | Khong Trin . = |
toan chac ung Kha Hoan toan chac chan [
5 | 2 binh
| | khéong | chan t
1-Héthéng kiém |

soat gan lién vdi 1 2 3 4 5
| két qua mong mudn |
]
| 2 - Khach quan I 2 3 4 5 *‘l
| 3-Toan dign A T 3 4 5 ’
| 5-Dung thai diém 1 2 3 4 5 !
| 5-Cothdchap | | ;
| nhan duogc | 1 | = | ¢ | 4 | 5 i

2.1 - Kiém soat gdn lién voi két qud mong muon

Kiém soat c6 thé giup doanh nghiép dat duoc nhung két qua mong muoén,
chang han nhu thong qua cdc bién phéap bdo vé tai san cia doanh nghiép, tiéu
chudn héa thanh tich, dam bado chat luong ctia san pham dich vu...

2.2 - Tinh khach quan

Tinh khdch quan cia hé thong kiém sodt thé hién & mic d6 cong bang
trong danh gia cia hé théng va né khong dé cho bat cu ai ¢6 thé tac dong nham
thu loi ca nhan. Dé dat duoc tiéu chudn nay, can tich cuc phat trién cac nguyén
tic va nghiém chinh tuan thu chung trong kiém sost.

2.3 - Tinh toan dién

Tinh toan dién la mitc d6 bao quat d6i voi cdc hoat dong va két qua mong
muén cda hé thong kiém sodt. Chang han, nguoi truéng phong vat tu danh gia
chat luong cia viéc mua hang néu chi dua vao mét tiéu thite duy nhat la chi phi
cia méi don dat hang, thi sé khong giam sdt mét cdch hiéu qua viec mua hang,
cing nhu chi phi mua hang. Vi vay, can c6 su kiém sodt diing muc d6i voi tat ca
cdc yéu to phdt sinh trong qua trinh mua hang nhu don gid, so luong, chiét
khau, giao nhan, van chuyén v.v...
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2.4 - Tinh thoi diém

Tinh thoi diém thé hién tinh kip thoi, dung lic trong viéc hé thong kiém
sodt cung cdp thong tin cho td chirc. Tinh théi diém dugce do luong theo don vi
thoi gian la giay trong viéc chuyén thong tin, hay théng trong danh gia thanh
tich, kiém so4t tén kho...

2.5 - Tinh c6 thé chdp nhdn duoc

Khi hé thong kiém soat cia té chic hoan toan bi chdng lai hay bi vo hiéu
héa, cdc nha quadn tri cin ¢ ging tim ra nguyén nhan. Tinh trang nay c6 thé la
do sy buéng long kiém soat va diéu d6 c6 thé dan dén thuc té la cdc phan
thuéng hay hinh phat khéng ¢6 tac dung thic ddy su phuc tung hay ngan ngwa
sy vi pham cédc nguyén tdc, tuc la chuing khong c6 méi lién hé chat ché vai cace
két qud mong mudn.

11 - MO HINH KIEM SOAT HIEU CHINH

Mb hinh kiém sodt hiéu chinh cho phép cdc nha quan tri kham pha va
didu chinh nhitng léch lac so véi cdc muc tiéu, ké hoach va tiéu chudn da duoc
thiét lap cia doanh nghiép. Quad trinh nay phu thuoc rat nhiéu vao théng tin
phan hdi va phan ung cia hé théng kiém so4t. Hinh 14.2 trinh bay so d6 cac

l Xd&c¢ dinh hé thdng con Id—_—

v

l Nhan dién cac dac diém

4
I Thiét 1Gp cdc tiéu chudn I

¥

| Thu thap thong tin |

| Tién hanh so sanh p.Neu = i
7 | Tiép tuc

7 T > 1 Néu cé léch lac
I Chan dodn va hiéu chinh I

Hinh 14.2 - M6 hinh kiém sodt hiéu chinh
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budc cia mot hé thong kiém sodt hiéu chinn aien minn.
1 - Xac dinh hé théng con

Mot hé thong kiém sodt con chinh thic c6 thé do mét nhan vién, mét bo
phan, hay toan thé doanh nghiép tao ra. Nhumg hé théng kiém sodt nay c6 thé
tap trung vao kiém sodt cdc yéu té dau vao (inputs), cdc day chuyén san xuait.
Cic hoat dong kiém sodt dau vao co thé han ché sy lang phi nguyén, vat liéu
trong qud trinh san xuit bing cdach diéu chinh cdc tiéu chudn si dung nguyén,
vat liéu cda doanh nghiép.

Nhiéu hé thong kiém sodt con dugc dap dung trong suét qua trinh san xuit.
Chéng han, tai cdc nha mdy sdn xuit bia, ngudi ta phai tién hanh kiém sodt
thoi gian nau, theo déi nhiét d6 trong bé u. Ldy mau va phan tich, kiém tra
trong phong thi nghiém tai tat ca moi cong doan san xuat trong day chuyén.

Dong thoi, médi cong nhan déu c6 trach nhiém gidm sét cac may moc hoat
dong va ho tao ra mot mang ludi kiém sodt trong toan doanh nghiép.

2 - Nhan dién nhimg dic diém chu yéu

Budrc tiép theo la can tién hanh phan tich nhing thong tin da thu thap
duoc nhim nhan dién nhung dic diém chi yéu dung dé do luong trong kiém
soat. Déng thoi, cing cdn xdc dinh muc d6 lién quan dén chi phi, lgi nhuan va
thanh tich cia méi dac diém.

Sau khi nhan dién nhing d4c diém chud yéu cia hé théng kiém soat, nha
quan tri cin lya chon nhung tiéu thuc duoc dung dé do luong trong kiém soét.

Nguyén téc chon lya 1a chi chon mét vai dac diém cét 16i 1am co s& dé kiém
soat, béi theo nguyén ly ctiia so d6 Pareto thi chi c6 mot s luong nhé cdc dac
diém sé tao ra phan lén cdc 4nh hudng téi thanh tich. Ching han, trong san
xuit bia nguoi ta thay chi c6 ba dic diém chu yéu tdc dong quyét dinh déi véi
chat luong bia la chat luong nudce, nhiét do va thoi gian 1én men.

3 - Thiét lap cac tiéu chuin

Cdc nha quan tri can thiét 1ap nhung tiéu chuin dinh muc cho méi dac
diém duoc dung dé do luong két qua. Cdc tiéu chuin la nhung chuin muc duoc
dung dé danh gia cdc dac diém vé mat dinh tinh va dinh lugng. Giga cdc tiéu
chuin ciing luén c6 su tuong tdac qua lai véi nhau.

Ngay nay, cdc nha quan tri da phat trién nhiéu hé thong kiém soat dua
trén cdc tiéu chudn vé thanh tich. Dudi day la mét vai thi du vé tiéu chuin
thanh tich cia mét doanh nghiép trong nam linh vuc chic nang khdc nhau:
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* Tén kho: Tén kho san phdm hoan thanh hang thang can duy tri & muc
tuong ung doanh sé ban du kién cia hai thing tiép theo.

* Khodn phdi thu: Téng gia tri ban thiéu hang thang khong vuet qud
doanh s6 ban cta 1 thdng ruoi truéc do.

* Doanh s6: Mbi nhan vién ban hang can dat mic doanh s6 16n hon doanh
s6 ban trong cung thang cia nam trudc 1a 10 tr VND va nam sau cao
hon nam trude téi thiéu la 120 tr VND.

» Ty lé nhdn vién bo viéc: Duy tri ty 1é bo viéc khong quéd 2% s6 luong
nhan vién/nam.

* Lang phi trong sdn xudt: Khong dé xay ra nhung khoan chi khéng can
thiét, lang phi nguyén vat liéu...

4 - Thu thap théng tin

Cédc thong tin dé xay dung dinh mufe c6 thé do con nguoi hay céc thiét bi tu
dong thu thap. Néu cac thong tin vé thanh tich cia mot cd nhan hay nhém do
chinh ho thu thap, thi cin phai kiém tra lai tinh trung thuc, khach quan cia
né. Bai trong nhidu truong hop, ho ¢6 thé bép méo hay xuyén tac thong tin dé
tranh bi khién trdch hoic muén duge khen thudng.

Doanh nghiép c6 thé thanh lap mét bo phan chuyén trédch thu thap va xu
ly thong tin.

5 - Tién hinh so sanh

Dé tién hanh so sanh, nha quan tri can vach ra su khdc biét gitta nhing gi
dang xay ra va nhing gi sé xay ra. Dong thoi 6ng ta phai so sénh gida két qua
thue t& véi tieu chudn vé thanh tich phai dat dén. Dya vao nhung so sanh nay,
cic nha quan tri va nhan vién c6 thé tap trung vao kiém soat cdc léch lac hay
ngoai 1é so vdi cdc tiéu chudn da d2 ra. Qua dé ho c6 thé hoat dong hiéu qua
hon.

6 - Chian doan va hiéu chinh

Chan dodn bao gdm viéc danh gia hinh thuyc, muc d6 va nguyén nhan cua
sai lach so véi tiéu chudn va sau d6 cdn hanh déng dé loai bo nhimg sai léch
nay.
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IV - KIEM SOAT CAC HOAT PONG QUAN TRI

Trong phan nay, chuing ta sé xem xét nam phuong phap kiém soat cac
hoat dong quan tri. D& kiém sodt cdc hoat dong quan tri mot cach hiéu qua,
nguoi ta thuong két hop nhiéu phuong phap thich hop. Méi phuong phap kiém
soat thuoc nam phuong phap nay c6 thé dugce thuc hién cung voi mot phuong
phdp khdc nhau hay phat huy tac dung dua trén mét phuong phap khac. Do do,
cdc nha quan tri can lya chon va dénh gid méi phuong phéap kiém sodt trong
moéi lién hé véi cac phuong phdp khac.

1 - Phuong phap kiém soat hanh chinh va phuong phap phéi hop

Kiém sodt hanh chinh bao gdm nhing quy trinh va nguyén tic téng quat,
theo hé thong quyén luc tit trén xudng dudi, thuong duoc thé hién chi tiét trong
cdc ban mé ta cong viéc dé ngan ngira va diéu chinh nhung léch lac so véi hanh
dong va két qua du kién.

Kiém sodt hanh chinh la mét phan ctia quan tri hanh chinh.

Kiém sodt phéi hop bao gém hé thong quyén luc linh hoat, mé ta cong viéc
long 1éo, ca nhan tu kiém sodt... nhadm ngan ngira va diéu chinh nhing léch lac
so voi hanh déng va két qua du kién.

Kiém sodt phéi hop rat phu hop nhitng té chic ¢6 nén van hoéa thi toc
(doanh nghiép gia dinh), cdc hoat dong kiém sodt dugc 4p dung theo nhém va
cd nhan tu kiém soat.

Thi toc la mot nhém duoc lién két boi nhing muc tiéu hay quyén loi
chung, mé hinh hoat d6ng ciia nhém nay da duoc dé cap trong chuong 12.

Bang 14.3 d6i chiéu nhing dic trung co ban cia phuong phap kiém soat
hanh chinh va kiém soat phéi hop, qua d6 chung ta cé thé hiéu ro nhimg khac
biét gitta hai phuong phép nay.
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Béng 14.3 - Nhimg dac diém chu yéu cia phuong phap kiém soat hanh
chinh va kiém soat phéi hop.

Caéc phuong phap kiém soat
hanh chinh

Cac phuong phap kiém soat
phéi hop

- Sr dung cac thi tuc va nguyén tac chi tiét
vao bat cu luc nao.

- Hé thdng quyén Iuc tir trén xudng
dudi,nhdn manh vao quyén han cua tung
chuc danh.

- Chi khi’cén mdi su dung cac thi tuc va
nguyén tac chi tiét.

- Hé théng quyén luc linh hoat,chu trong
vao quyén han cua cac nha chuyén mén va
mang ludi kiém soat.

- Mb ta cdng viéc dua trén hoat dong dn
dinh r6 nhirng céng viéc hang ngay.

- M6 ta cdng viéc dua trén két qua cong
viéc,do d6 nhan manh nhiing muc tiéu can
dat dén.

- Cha trong dén cac phan thudng bén
ngoai (tang luong,thang chirc...) khi kiém
soét hiéu qua.

- Cha trong ca nhimg phan thudng bén
trong va bén ngoai khi kiém soat hiéu qua.

- Nghi ngo kiém soat theo nhom,bdi cho
r&ng muc tiéu cia nhom mau thuén véi

- Sirdung kiém sodt theo nhémbdicho |
réng cac muc tiéu quan tri cba nhoém hé trg

muc tiéu cGa doanh nghiép. cho viéc dat dugc muc tiéu clia doanh

nghiép.

- Khdng thira nhéan van hoéa doanh nghiép

- Véan héa doanh nghiép dugc coi la mét
1a mdt ngudn kiém soat.

yéu 16 lién két cac muc tiéu cua ca
nhén,cla nhém va cia doanh nghiép va
dugc sir dung dé kiém soat chung.

Bang trén cho thay, cdc thi tuc va nguyén téc chi tiét luén dugc kiém sodt
hanh chinh st dung vao bat cu thoi diém nao. Trai lai, d6i véi phuong phap
kiém soat phéi hop chi sit dung cdc thi tuc va nguyeén téc chi tiét khi can thiét.
Tuy nhién, méi phuong phdp nay déu phat huy tic dung trong nhung tinh
huéng thich hgp. Déng thoi, c6 nhimg nguyén tdc dugc ap dung thdng nhat va
chi tiét cho ca kiém soat hanh chinh va kiém sodt phéi hop. Do d6, tuy theo moi
truimg hoat dong, co cau té chic cia méi doanh nghiép, bo phan ma lua chon
phuong phdp kiém sodt thich hop.

2 - Kiém soat thi truéong

Kiém sodt thi truong xay ra khi doanh nghiép dp dung gia ban canh tranh
dé danh gia san luong va nang suit cia né. Y tuéng vé kiém sodt thi truong
xuit phat tur kinh té hoc. Gid tri cda tién té 1a mot tiéu chuédn so sanh huu
hiéu, béi cdac nha quan tri c6 thé so sdnh gira gia ca va lgi nhuan dé danh gia
tinh hiéu qua cia doanh nghiép.

425



D& dat duoc hiéu qua, kiém so4t thi truong phai thoa man nnung yeu ciu
sau:

* Yéu td canh tranh phai duoc xem xét khi dinh gia.

* Cdc chi phi nguyén, vat liéu va lao déng... dé san xuit ra san phim,

dich vu phai duoc do luong bang tién.

* Gid tri cia san phdm hay dich vu phai dugc xdc dinh bing tién.

¢ Tinh canh tranh dya trén gid ban can duoc 4n dinh cho méi san pham.

C6 hai phuong phép c6 thé dp dung dé théa man nhing yéu cdu nay la

phuong phdp ké hoach héa phén chia loi nhuan va phuong phédp gidm sat
khach hang.

2.1 - Ké hoach phéin chia loi nhuan

Phuong phédp nay dem lai cho nhan vién nhimg khoan thu nhap phu dua
trén lgi nhuan cia toan doanh nghiép hay cua ting bé phan. Phuong phdp nay
4 muc tiéu:

* Nhim gia ting muc d6 quan tam cia nhan vién d6i véi muc tiéu loi
nhuan cia doanh nghiép, do d6 gia tang dé tin cay déi véi su tu kiém
sodat cia cd nhan va su kiém sodt cia nhom.

* Xay dung mét co cdu luong bdng linh hoat, phan anh ding vi thé tai
chinh cda doanh nghiép va duy tri sy kiém sodt d6i véi cac chi phi lao
dong.

* Thu hit va git dugc nhing nhan vién c¢6 tai, cai tién quy trinh kiém
sodt tuyén dung va tuyén chon nhan vién, han ché nan vdng mat va bé
viéc.

* Thiét 1ap mot hé thong khen thuéng cong bing, phat trién nén van héa
ctia doanh nghiép. 5

C6 kha nhiéu yéu t6 4nh hudng dén cic muc tiéu cda ké hoach phan chia
loi nhuan:

¢ Thu nhat, nhan vién phai nhan thuc ring k& hoach la cong bing, hop ly
va xdc ddang. Ho phai tin tuéng & ban lanh dao dé bao cdo mét cach
trung thue.

* Thi hai, nhan vién phai tin tudng rang nhung cd giang va thanh tich
cda ho sé gop phan lam gia tang loi nhuan.

* Thu ba, nhan vién phai tin riang d6 16n cia nhing khuyén khich vat
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chat luén tuong xung véi mic tang loi nhuan.
2.2 - Phuong phdp gigm sdt khach hang

Gidm sit khach hang bao gém nhing c§ gdng mét céch ¢6 hé thong dé thu
thap nhung thong tin phan héi tir khdach hang lién quan dén chat luong cia
hang héa va dich vu. Su giam sat nay duoc tién hanh nhim ngan ngira nhimg
vin dé phét sinh trong phuc vu khach hang. Gidam s4t khach hang duoc sit
dung dé gia tang kiém soat hiéu chinh, hay cé gdng ddnh gid va do luong nhan
thic cia khach hang vé nhan hiéu hay vé cong ty. Dva trén nhing danh gia
nay, ban lanh dao cong ty c6 thé dua ra nhimg quyét dinh diéu chinh trong nai
bd nhim loai b tinh trang khéng théa man cdia khach hang.

3 - Kiém soat tai chinh

Kiém sodt tai chinh bao gém kha nhiéu phuong phdp, ky thuat va thu tuc,
duoc 4p dung nhdm ngin ngira tinh trang mat can déi vé ngudn tai tro va cung
cdp thong tin tai chinh dung thoi diém dé c6 thé tién hanh c4c hoat déng diéu
chinh néu cin. Cdc hoat dong gidm sat tai chinh thuong do cdc chuyén vién
kiém todn bén trong va bén ngoai cong ty thuc hién. Cdc kiém todn vién bén
ngoai chiu trach nhiém truéc cdc cd dong va ho phai ddm bdo véi cdc ¢d dong
ring cdc bao cdo tai chinh ctia cong ty thé hién ding tinh hinh tai chinh cda né
va phu hgp véi cac nguyén tic ké toan.

C6 khd nhiéu phuong phdp, ky thuat va thd tuc kiém sodt tai chinh. Tuy
nhién, chiing ta chi tap trung vao hai phuong phdp quan trong la phuong phap
phafitich so sdnh va phuong phédp hoach dinh ngan sach.

3.1 - Phuwong phdp phdn tich so sdanh

Phén tich so sdinh dugc 4p dung nhim danh gid diéu kién tai chinh cia
doanh nghiép trong hai hay nhiéu théi ky va nhung s6 liéu thu thap duoc sé
ding dé so sdnh v6i cdc doanh nghiép khac. Cdc Hiép hoi thuong mai - cong
nghiép thuong thu thap théng tin tit cac doanh nghiép thanh vién va xuat ban
dé lru hanh trong noi bd hiép hoi. Cac bdo cdo tai chinh thuéng dugc cdc doanh
nghiép cong bs cong khai va bang can déi tai san, bdo cdo 10i - 16, bédo cdo luan
chuyén ngan quy... Nhimg nguén théng tin nay thuong duoc céc nha quan tri,
kiém todn dung dé d4anh gia nhung thay déi clia cdc chi s6 tai chinh va so sanh
v6i cdc chi s6 cia cdc doanh nghiép khdc trong cung nganh.

Phuong phép so sanh phd bién nhat 13 phan: tich cdc ty so tai chinh. Phan
tich ty 6 1a viéc chon lua hai s6 li¢u quan trong trong cic bdo cdo tai chinh,
biéu thi méi quan heé giwta ching véi nhau va so sanh gid tri cia né voi ky qua
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khtt hay so sanh véi cdc ty sé cia cac doanh nghiép ciung nganh.

C6 kha nhiéu ty s6 tai chinh, nhung mot sé ty s6 thuong duoc cac doanh
nghiép st dung la ty s6 l¢i nhuan, ty s6 thanh khoan, ty so hoat dong va ty s§
don can no. Cdc ty s6 nay dugc liét ké trong bang sau:

Bang 14.4 - Mot s8 ty sé tai chinh thong dung

Loai

Ty s6

Céch tinh

Thé hién

. Tinh sinh 1gi

Ty Ié sinh 16 trén
téng ngan quy dau
tu (ROI)

Loi nhuan sau thué
Téng gia tri tai san

Do ludng kha nang
sinh 16i trén ngan
quy dau tu.

. Tinh thanh khoan

Ty s6 luan chuyén
tai san luu déng

Tai san luu dong
Téng no ngén han

Do luang kha nang
trd ng ngan han

. Cac ty s hoat Vong quay tdn kho | Doanh thu thuan Do ludng hiéu qua
dong Tén kho quan tri tén kho
.Don can ng Téng ng/ngan quy | Téng ng Kha nang ty tai trg

dau tu Téng gia tri tai san | cla doanh nghiép.

* Ty s6 vé ty lé sinh 10i trén téng ngan quy dau tu )a ty s§ c6 y nghia rat
quan trong béi né cho thay hiéu qua st dung céc loai tai san cia doanh
nghiép.

* Ty s6 luan chuyén tai san lueu déng chi ro kha nang thanh toan cdc héa
don mua hang, trd cdc khodn n¢ ngin han ciia doanh nghiép. Gid tri
cda ty s6 nay > 1 duoc coi la tét.

¢ Ty s6 vong quay hang ton kho cho thay trong mét nam, doanh nghiép
quay vong hang tén kho dugc bao nhiéu 1an. Néu gia tri cia ty s6 nay <
1 cho thay doanh nghiép ban hang hoic sdn xuat khong hiéu qua.

* Ty s6 ddnh gis kha nang d4p \ing nhing cam két tai chinh dai han cia
doanh nghiép. Gia s, néu gia tri cda ty s6 nay 1a 0,5 thi ¢6 nghia la ct
trong méi déng gia tri tai sin cia doanh nghiép c6 50 xu tai tro bing
ng. Ty 6 nay cang cao, thé hién tinh rudi ro cia doanh nghiép cang ting
do kha nang tra ng giam.

3.2 - Phuong phdp hoach dinh ngén sdch

Hoach dinh ngén sdch 1a qua trinh phan chia cédc khoan chi tiéu du kién
va lién két ching véi muc tiéu cda doanh nghiép. Ngan séch thuong biéu thi
bing nhing chi phi béng tién cho cdc khodn mue nhu nguyén, vat liéu hay tra
cong lao dong truc ti€p. Cac khoan muc thudc ngan sach san xuat bao gdém chi
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phi lao dong, nguyén, vat liéu va cdc loai mdy méc, tai san c6 dinh...
Hoach dinh ngan sdch nham ba muc tiéu co ban:
(1) Hb tro cac nha quan tri nang cao hiéu qua cong viéc.
(2) Hb tro cho viéc phan bd hop ly cdc nguén luc cia doanh nghiép

(3) Hb tro cho kiém soat va gidm sdt viéc st dung hop ly cdc yéu té san
xudt trong suét nam tai chinh. Qua d6 c6 thé kip thoi cat giam nhing
khoan chi khong hop ly.

Khi*hoach dinh ngan sach cho nhing cong viéc hoan toan méi, cac nha
quan tri thuong phai wéc tinh khéi luong ngan quy can thiét. Con doi voi nhimg
cong viéc da hoac dang duoc tién hanh dé dang thi c6 thé dua vao cdc s6 lieu
quéd kh dé hoach dinh ngan sach. Trong méi truong hop, nguoi chudn bi ngan
sach phai du kién nhung thay d6i cé thé xdy ra déi voi chi phi va diéu kién san
xuat dé co ngan sich du phong.

Ngan sach thuong dugc hoach dinh cho timg nam va sau d6 dugc phan b
cho timg thang. Trén co s& d6, cdc nha quan tri ¢6 thé theo doi qud trinh thuc
hién va c¢6 nhimg diéu chinh can thiét.

Trén phuong dién kiém soat hoach dinh, ngan sach c¢6 thé duoe st dung
nhu mét phuong tién kiém soat phong ngua hoac kiém sodt hiéu chinh. Khi
hoach dinh ngan sach duogc sit dung dé kiém sodt hiéu chinh, né chu trong nhan
dién nhung léch lac so véi ngan sach du kién. Nhing léch lac nay bdo dong cho
cdc nha quan tri thay su can thiét phai tim hiéu nguyén nhan cda chuing va ¢6
nhing diéu chinh hoic thay d6i ngan sach cho phu hop.

Khi ngan sach duoc sit dung dé kiém sodt phong ngua, hiéu qua cda né tuy
thudc vao quan diém cia cdc nha quan tri va nhan vién. Mot cudc nghién ciu
tai Hoa Ky da tién hanh tham do y kién cda 204 quan tri gia cap cao voi cau
héi: “Ong c6 cho rang viéc nha quan tri luén luén quan tam dén van dé ngan
sdch sé giup cho ong ta dat thanh tich cao hon khong?” Chi ¢6 20% so nguoi
duge hoi dong y véi cau héi nay, 68% tra 161 “Khong”. Da so cdc nha quan tri
phdi chap nhan nhing ké hoach ngan sdch tir trén dua xudng nhu mot co ché
kiém soat cac hoat dong kinh doanh. Mgt s6 nguoi quan niém mot ké hoach
ngan sach du kién la mét su de doa va thu dich béi ho coi do 1a mot hinh phat.

4 - Kiém soat may moc, thiét bi

Kiém soat may moc 1a phuong phap sit dung cdc loai cong cu, dung cu dé
phong ngwra va hiéu chinh nhiumg sai léch so véi két qua du kién.

May moc thiét bi gilp gia tang nang suat thong qua viéc dem lai cho cong
nhén diéu kién lam viéc tot hon va sut kiém sodt hiéu qua hon doi voi cong viéc
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cda ho. M6i quan hé tuong téc giwa nguoi cong nhan va mdy moc tao ra mot he
thong kiém so4t hd tuong va ngay nay, méi quan hé nay da phat trién lén mét
trinh d6 mdi la ty déng héa san xuat va kiém sodt san xuit.

Tu dong hoa la viéc sit dung cdc loai thiét bi va day chuyén dé tu diéu
khién, van hanh cac hoat dong san xuit doc lap vdi con ngusi trong pham vi
nhitng diéu kién cu thé nao d6. D6 1a sy lien két nhiéu loai may moc thiét bi
thanh mét mang lu6i thong nhat nham thyc hién nhing nhiém vu nao dé.

St dung mdy méc dé kiém soat mdy méc (nhu dung mdy vi tinh kiém sodt
hoat dong cta robot hay van hanh may cong téac) la mot phan cia chuc ning
kiém sodt quan tri. Ngay nay, mdy méc c6 thé tham gia vao qua trinh kiém
soat cung cdc nha quén tri. Ching han, mdy vi tinh c6 thé duoc lap trinh dé
diéu khién, giam sdt va tu diéu chinh cdc loai mdy méc trén day chuyén san
xudt. Nhimg diéu chinh nay dua trén nhung sé liéu do mdy tinh thu thap dugc
trong tat ca moi cong doan san xuit.

Téc dong cia kiém sodt bing mdy moéc tir dong da dem lai nhitng hiéu qua
rat to l6n cho san xuit. Mot két qua nghién ciru cho ring, khi dp dung hé théng
kiém soat ty dong héa bing mdy moc trong mot nha mdy lén giam 34% s6
lwong quan tri gia cap trung gian.

V - QUAN TRI MOT SO VAN DPE CUA KIEM SOAT NGAY NAY

Mot hé thong hoach dinh - kiém sodt hiru hiéu c6 thé gitip cac nha quan tri
nhan dién va phan u@ng mot cach hiéu qua nhung van dé de doa dGi vdi su tén
tai cda doanh nghiép. Nhimg su ¢6 cia t8 chic va té trom cédp cia nhan vién la
hai loai de doa can duoc kiém sodt mot cach c6 hé théng.

1 - Quan tri cac su cé cha doanh nghiép

Quan tri cdc su ¢o cia doanh nghiép la su tién doan va chuidn bi mét cach
¢6 hé thong dé doi pho véi nhimg van dé bén trong va bén ngoai de doa that su
dsi v6i danh tiéng, loi nhuan hay su tén tai cda doanh nghiép. Béi vay, quan tri
sut ¢6 bao ham nhiéu hoat dong thiét thuc nham tao dung nhung hinh anh tét
dep vé doanh nghiép trong cong chuing. Do d6, né gin lién véi quan tri chién
Iuge, nhat 1a véi kiém soat chién luoc.

2 - Trién khai chuong trinh quan tri cac su cé

Nhu so @6 14.3 cho thay, mot chuong trinh quan tri cdc su ¢6 bao gom 4
bude. Cac nha quan tri can tién doan nhung tai hoa ¢6 thé xay ra véi doanh
nghiép, hoach dinh du phong mét cach chu ddo, thanh lap va huan luyén tét
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Tién doan nhing Hoach dinh Chudn bi nhan
syc6 cothd |—H  duphong —| sy d6i ph6 véi —>{ Hoan thanh
xdy ra su cé

So dé 14.4 - Nhung giai doan chu yéu trong moét chuong trinh
qudn tri sw c6

cho nhém quan tri sy ¢6 va hoan thanh cong viéc théng qua cdc hoat dong thiét
thue.

2.1 - Tién doan su cé

Tién doan su c6 la tién hanh cdc hoat dong kiém tra mét cach cé hé thong
nhim tim ra nhung su ¢6 nhét thoi va nhimg yéu diém cia doanh nghiép. Déi
v6i nhimg su ¢ mang tinh phé bién thi c¢6 thé nhan dién ching mét cach nhanh
chéng. Trai lai, méi nganh déu ¢6 nhing diém yéu mang tinh dac trung riéng
ma n6 phéi d6i phé. Chéng han trong nganh hang khong, hiém hoa roi may bay
la mét loai nguy co ma cac cong ty hang khong phai 461 mat.

2.2 - Xay dung ké hoach dw phong

K& hoach du phong 1a k€ hoach tru liéu cdc gidi phdp xt ly nhing tinh
huéng bat ngo c¢6 thé xay ra do nhung su ¢6 ngau nhién nao d6 gay nén. Néu co
thé, méi ké hoach du phong nén chi ro nhimg triéu ching cuia su c6, nhimg bién
phdp can tién hanh va két qua du kién cia nhung bién phap do.

2.3 - Thanh lép nhém gidi quyét sw cé

Cdc nhom giai quyét su c6 dugc thanh lap bao gom nhan su thuoc nhiéu bo
phan trong doanh nghiép. Nhung nhom nay gém c6 nhung chuyén gia thuée
nhiéu chuyén nganh khac nhau, tuy theo loai sy ¢ ma no cé thé sé phai doi
pho. Chang han, néu muc tiéu cia nhém la giai quyét nhimg su ¢ vé dién thi
thanh vién cia né can co cac ky su dién, chuyén gia vé quan he véi khach hang
va luat su...

2.4 - Hoan thanh chuwong trinh

Nhém gidi quyét su co chi ¢6 thé dat duoce su hop tdc can thiét, thu duoc
hiéu qua cao va phén ung mau le thong qua qua trinh luyén tap theo cac
phuong 4n giai quyét gia dinh tinh huéng. Ban lanh dao cap cao can co nhung
bién phap hé tro béng\cach giao trach nhiém cho nhom va c¢6 nhung uy quyén
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can thiét. Dong thoi, 6 nhimg phan thuéng thich dang d6i voi nhung chuyén
gia dat thanh tich cao.

Nhiéu chuyén gia cho ring, ban lanh dao ctia cdc doanh nghiép thuong
mac phai hai 16i 1am lon nhat khi xay ra cac su ¢6 la:

1) Bo qua nhung dau hiéu bdo truéc ban dau.
2) Phu nhan nhiung van dé dang tén tai trong thuc té.

Mot chuong trinh quan tri tét cdc sit ¢6 han ché mét cach hiéu qua nhing
16i 1am nay.

3 - Kiém soat nan trom cip va gian lan

Mot nha nghién ciru da néi rang: “Moét chuyén vién ké todn cung véi cay
but c6 thé 1ay cap tai san ciia doanh nghiép nhiéu gap hang tram lin mét tén
cudp vdi cay sung trén tay”. Mot két qua thong ké tai cdc nudc phat trién cho
thdy c6 khoang 20% cdc doanh nghiép phd san mdi nam la do nan trom cap va
gian lan gay ra. Béi vay, kiém soat va loai bo nan tréom cdp va gian lan trong
doanh nghiép la mot cong viéc rat quan trong.

3.1 - Nguyén nhan ciia nan trom cdp

Cédc két qua nghién cuu cho thay nguyén nhan chinh cia nan trém cép la
do tam trang bat 6n cia nhan vién. Nhiéu nhan viéen cho rang doanh nghiép da
chi tiéu qua phung phi nén anh huéng dén quyén loi cia ho, hoac tinh trang
khong quan tam dung muc dén cong nhan cung tao ra tam trang lo ling va
phat sinh nan trom cap.

Két qua nghién ciu cing cho thay rang khi nhan vién cam thay cac chu
doanh nghiép quan tam thuc su dén quyén loi cua ho thi nan trém cdp giam.
Béi vay, khi nguoi nhan vién cam thay bi cong ty, hay cap trén boc 16t, hoac loi
dung thi ho sé c6 nhing hanh déng thu dich chéng lai va hinh thitc biéu hién cu
thé la pha hoai may modc, dung cu va lay cap.

Tuy nhién, bén canh nhing nguyén nhan néu trén cac nha nghién ciru con
cho réng nguyén nhan cia nan trém cdp bao gém mét tap hop nhing yéu t6 ca
rhan va yéu té hoan canh nhu sau:

e Bau khong khi cua doanh nghiép khong lanh manh.
¢ Su gian di hay vo mong cua ca nhan déi vai ban lanh dao, hay cong ty.
¢ Tim moi cach dé thoa man “cdi toi” cua cda nhan.

* Tra thu cap trén hay cdc dong nghiép.
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* Phan ung d6i véi tinh trang khong cong bing.

* Nhim lam giam cdm gidc bat luc trude thuc té.

Tinh chat phic tap cia nhimg vdn dé nay doi hoi phéi hinh thanh mét co

ché kiém soat toan dién va hiu hiéu.

3.2 - Nhitng bign phap ngan chdn nan trém cdp

Qua qué trinh nghién ciu, cdc chuyén gia da vach ra ba nhém bién phédp

nhim ngin ngira tinh trang gian lan cdia nhan vién. Nhung bién phdp nay
nhim lam giam tinh trang gian 1an béng céch loai bé moi ap luc va co hoi lien
quan dén nan trom cép va xay dung duc tinh liém chinh cho méi nhén vién. Ba
nhém bién phdp nay bao gom:

a - Lam gidm cdc dp luc tinh huéng

1 - Tranh d#t ra nhimg ky vong qué cao, khong thuc té€ vé mic thanh tich
ma nhan vién phai dat duoc.

2 - Loai bé nhung tré ngai khong ddng c6 nhu thiéu ngan quy luu dong,
thita cong suét hoat dong, thiét bi lac hau, tén kho san pham 16i thoi...
Nhung tré ngai nay lam gidm thanh tich ctia cong ty va nhan vién.

3 - Thanh lap cac nhém tu van gidp nhan vién gidi quyét nhing khé khan
vé tién bac va doi song.

4 - Xay dung céc chinh sdch nhan su hop ly va dong bo.

b - Lam gidm cdc co hi cho nan trém cdp va gian lin

1- Giam s4t chit cheé céc giao dich kinh doanh va céc méi quan hé qua lai
v6i cdc nha cung cdp, khach hang, cdc dai ly, dai dién, cac t6 chuc tai
chinh..., nhat 1a trén phuong dién tai chinh.

2 - Duy tri tinh chinh xdc va hoan chinh cdc bdo cdo tai chinh noi bé méi
ky.

3 - Thiét lap hé thong thiét bi bao vé htu hiéu dé bao vé tai san cia cong
ty.

4 - Ditng bao gi¥ chi tin cay vao duy nhat mot ca nhan khi tién hanh mot
nhiém vu quan trong.

5 - Duy tri nhung ghi chép cd nhan chinh xdc déi v6i cdc hoat dong tai
chinh hién tai va qud trinh phuc vu cua nhéan vién.

6 - Phat trién cic méi quan hé lanh dao toan dién va hinh thanh cdc nhém

lam viéc gan bo.
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¢ - Xay dung duc tinh liém chinh cho nhan vién

1 - Can t6 chuc cac khéa hudn luyén, giai thich va xay dung moé hinh
nhing ky nang can thiét é phat trién long trung thanh cia nhan vién.

2 - Can giup nhan vién xdc dinh ro6 nhung hanh vi luong thién va khéng
luong thién.

3 - Chon nhimg nhan vién trung thuc dé dé bat giw chuc vu quan trong.

4 - Xay dung moét bau khong khi cta t4 chuc chu trong vao tinh trung thuc
va su tin tudéng.

5 - Cong khai hoéa thong tin vé nhing hau qua cda cdc vu vi pham céc
nguyén tic va hinh phat d6i véi nhing ngueoi vi pham.

VI - KIEM SOAT CHAT LUONG
1 - Khai niém
Ki€ém sodt chdt lwong la gi?

Theo dinh nghia cia Uy ban tiéu chuin cong nghiép Nhat Ban (JIS) thi
kiém soat chat luong 1a mot hé théng nhung giai phdp dé san xuit ra hang héa
hay dich vu nhim ddp ung nhung yéu cau cia khach hang.

Kiém soat chat lugng hién dai duge 4p dung theo phuong phdp théng ke
va duge goi 1a kiém sodt chat luong bang thong ké (SQC). Dé kiém sodt chat
luong duoc tién hanh mot cdch hiéu qua, doi héi phai ¢6 sy tham gia va hop tdc
cda t&t ca moi thanh vién, bao gém cdc quan tri gia cdc cidp va nhan vién thuéc
tdt ca cdc bo phan cua cong ty nhu nghién ciu thi truong, R & D, san xuat,
thiét ké san phdam, kiém pham va dich vu hau mai, tai chinh, nhan su v.v... Cac
hoat dong kiém soat chat luong duogc thuc hién nhu vay con duoc goi la kiém
sodt chat luong toan cong ty (CWQC) hay ki€m sodt chat luong toan dién (TQC)

Kiém soat chat luong toan dién bao gém 4 nhém yéu té sau:

1) Tat ca cdc thanh vién cong ty tu chu tich Hoi déng quan tri dén nhung
cong nhan thuong, nguoi ban hang va cac nhan vién van phong thuc
hién cac nhiém vu cia ho mot cdch hop ly bang cach sit dung cac khai
niém va phuong phdp cda kiém soat chat lugng.

2) T4t ca cdc bo phan trong cong ty thwa hanh nhing nhiém vu trong
pham vi trach nhiém cuia ching mot cach hop ly bing cach su dung
nhimg khéi niém va phuong phap cuia kiém soat chat luong.

3) Su chudn bi cua hé théng (cdc bo phan, thanh vién cia doanh nghiép
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hinh thanh mét hé théng) dua trén nhing y niém <o ban vé trach
nhiém, quyén han, thong tin va tiéu chudn.

4) Mic du dam bao chat luong 1a muc tiéu cda kiém sodt chat luong, song
cdc yéu t6 nhu chi phi, san lugng, thoi gian giao hang, su an toan, moéi
truong... v.v. cling van cin dugc cai tién lién tuc.

Chat luong can dugc xem xét trén phuong dién cong dung co ban va cong
dung tang thém cuia san pham. Chéng han, nhing cong dung co ban cua tivi la
hinh anh ré nét va am thanh tét. Con kiéu ddng bén ngoai cia né la mét chuc
nang ngoai vi va cdc dich vu 1dp dat, hiéu chinh va bao hanh la nhung dich vu
hau mai quan trong.

Mit khadc, khi dua ra nhitng quyét dinh vé chat luong can xem xét ching
trén phuong dién xa hoi nhu mot téng thé. Phuong dién xa hoi cia san xuat va
chat luong cua dich vu hay san pham thé hién trén cdac phuong dién bao vé méi
truong va tap quan tiéu dung. Ngay nay, nguoi tiéu dung doi hoéi san phdm hay
dich vu dugc dam bao vé chat lugng trong suét qud trinh sir dung va c6 chi phi
bao tri thap, du ring gid ban ban dau c6 thé cao hon binh thuong.

2 - Cac nguyén ly chia kiém soat chit lugng
2.1 - Suwr théa man cia khach hang la nguyén tdc hang diu

Su théa man cia khach hang d6i véi chat luong hang hoa, hay dich vu
phai duge xem xét truoc tién. Trong day chuyén sdn xudt cia mot nha may
phai bao ham khdi niém “nguéi tiéu dung”. Nhiung doi héi, yéu cau cua nguoi
tiéu dung phai dugc quan tam, diéu tra nghién ciu mot cach day du.

2.2 - Chu trinh PDCA

Trong kiém sodt chat luong, “kiém soat” 1a thuat ngi mé td quy trinh nhu
sau:

- Khi thyc hién bat cu cong viéc gi, bude dau tién la can vach ra chinh sach
c0 ban cia né.

- Budc tién theo, dua trén co s& chinh sich d6, can hinh thanh mot ké
hoach va thuc hién né.

- Budc thit ba la kiém tra, danh gia két qua.

- Budc thit tu la tién hanh mot s6 hoat dong diéu chinh hoac phong ngira,
néu thay can. Nhung hoat dong nay dugc phsi hop thanh mot ké hoach thong
nhat.

“Kiém soat” la qua trinh lap di lap lai chu trinh hoach dinh, thuc hién,
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kiém tra va hanh déng (PDCA). Trong tiéng Nhat, triét ly nay duoc goi la
“Kanri”.

Vi vay, kiém sodt chat luong bao gém nhiédu hoat déng nhu: ra quyét dinh
vé chinh sach san phdm va tiéu chusn chat luong, thiét ké va thuc hién quy
trinh san xuat, kiém tra san pham hoan thanh, tién hanh nhimg hoat déng
diéu chinh hay phong ngita can thiét. Chu trinh nay duoc phan anh trong qud
trinh hoach dinh.

2.3 - Moi danh gid, quyét dinh déu phdi dua trén co sé thuc t&

Trong nhitng tinh hudng cip béch, nguoi ta thuong c6 khuynh huéng danh
gid hay quyét dinh hoan toan dua vao kinh nghiém hay kha nang phan ung
nhanh cuia ban than. Thyc trang nay c6é thé chadp nhan dugc trong nhimg
truong hop phai nhanh chéng dua ra mot quyét dinh. Nhung khi ¢6 du thei
gian, thi bat cu quyét dinh nao ciing déu phai dua trén co s thuce té duge nit ra
tir sy phan tich cdc loai du liéu.

Dé hiéu dung méi lién hé nhan - qua, c4n phai thu thap cang nhiéu thong
tin cang tot va phai hiéu thiu cdc diéu kién thyc té thong qua phan tich nhing
dw liéu da thu thap duoc. Tuy nhién trong thuc té, viéc phan tich cdc du liéu
hoat dong hang ngay va thiét lap nhung biéu d6 don gian thuong khong cho
phép nguoi ta hiéu ré vé tinh hinh thuc t€. Béi vay, c6 nhiéu cong viéc duoc tién
hanh theo cung phuong phép song lai dem lai nhing két qua khac nhau. Trong
nhung truong hop nay, can sit dung cdc ky thuat théng ke.

Nhu vay, trong kiém soét chat lugng nguei ta can cong thirc héa quy trinh
phan tich cac hién tuong va hiéu thau cdc tinh huéng thuc t& thong qua cdc
cong cu todn hoc. Do @6, cdc ky thuat thong ke duoc ap dung mét cach phd bién
trong kiém sodt chat luong va chiing duoc coi 1a nhing cong cu giup ngudi ta tu
duy hop 16 gic.

2.4 - Tu duy theo thw tw vu tién

Trong cdc hoat dong hang ngay, nguoi ta thuong c6 khuynh huong bi 16i
cudn béi nhimg van dé cap thiét. Trong truong hop xay ra nhung sai lam, ngudi
ta thuong quad tap trung vao nhimg hanh dong sda chwa, diéu chinh. Tuy
nhién, cho du “chtta chdy” la can thiét, thi diéu quan trong hon la phai tim ra
nhing “nguyén nhan gay ra chdy” dé loai bé chiing. Qua trinh nay can duogc
thuc hién theo thi tu vu tién cia chung, thu tu wu tién nay c6 thé duoc sip xép
theo muc d6 kho chiu, khong théa man cia nguoi tiéu ding déi véi nhing san
phdm kém chat luong, hoac dva trén muc do thua 16 cia cong ty do nhimg san
pham d6 mang lai.
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2.5 - Xép hang vin dé

Khi giai quyét cdc van dé; can phai tién hanh phan biét ching thanh hai
loai “binh thuimg va quan trong”. Su phan biét nay con dugc dung dé kiém tra
nhing bién s6 c6 thé kiém tra duoc nhu nang luc cia nhan vién, hay chat lugng
clia nguyén vat liéu v.v... Qud trinh phan biét nay duoc goi la xép hang cdc van
dé, n6 1a budc dau tién trong qua trinh phan tich van dé va la co s¢ nén tang
cia tu duy 16 gic.

2.6 - Méi lién he Nhan - Qud

Khong c6 van dé nao khéng c6 mot s6 nguyén nhan cu thé cda né. Nguoi ta
chi c6 thé giai quyét dugc mot van dé khi da hiéu r6 cdc nguyén nhan cda né va
sau d6 1a tién hanh hoach dinh nhitng hoat dong diéu chinh cén thiét. Vi vay,
diéu quan trong la phai liét ké tat ca cdc nguyén nhan cia mot van dé va nhan
dién nhitng nguyén nhan quan trong thuc su cia né bang rhuong phap xép
hang vdn dé va cdc phuong phédp phan tich khac.

2.7 - Tiéu chudn hoa

C6 hai loai hoat dong kiém so4t chat lugng, bao gdm: su chap nhan nhung
didu kién hién tai va nhitng hanh déng nhim céi tién ching. Tuong tu nhu méi
lién hé gita trimg va ga, that kho c6 thé néi rang cdi nao la nguyén nhan cua
cai nao. Céc hoat dong nay thay thé vi tri cho nhau va dan téi mot thuc trang &
mitc cao hon sau méi chu ky van déng. Béi trong nhimg diéu kién thuc t€ nao
d6, hién nhién sé ton tai nhimg van dé can gidi quyét va nguoi ta phdi tién
hanh nhimg hoat dong cai tién phu hop. Nhimg hoat dong nay thuc day cac
didu kién thuc té 1én mot mitc méi, ddng thoi cling xuat hién nhung van dé maoi
va doi hoi phai c6 nhitng hoat dong cai tién méi. Qua trinh nay dién ra lién tuc.

Dédng thai, ciing cAn phai ¢6 nhiéu tiéu chuin khac nhau dé xéc lap mot
thuc trang thuc t€ nhat dinh. Cédc tiéu chuin vé chat luong sé quyét dinh cdc
chinh sdch san xuit va cdc dich vu hé trg. Tiéu chudn ky thuat va tiéu chuén
van hanh la co s& dé x4c lap tieu chudn vé chat lugng. Cdc tiéu chudn quan tri
dugce duoce sit dung @8 kiém tra chat luong theo yéu cau va kiém tra chi phi thue
té.

Khong duoc trong chd vao nhing thay ddi ngiu nhién, ma can phai tién
hanh cac hoat dong cai tién mot cdch c6 hé théng, tic la can tiéu chuan hoa
théng qua nhirng diéu chinh tung budc cdc tiéu chuén da néu trén.

2.8 - Cdc hoat dong cua té chiic

Kiém sodt chat luong can dugc thue hién trong toan cong ty. Moi phong
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ban, bo phan can phai thdm nhuan nhing nguyén téc trén va dp dung cac ky
thuat kiém sodt chat lugng vao tat cd moi cong viéc cia bo phan. Dong thai, cac
hoat déng cda méi bod phan cing can dugc phéi hop chit ché vai cac hoat dong
chung cda cong ty.

3 - Kiém soat chit lugng toan cong ty

Trong da s6 cac doanh nghiép nudc ta, chi c6 trudng phong KCS la nguoi
chiu trach nhiém chinh dai véi chat lugng san phdm cia cong ty. Dudi su diéu
hanh cia éng ta, phong Kiém tra chat lugng san phdm (KCS) thu thap va phan
tich cac thong tin vé chat luong & bén trong va ngoai doanh nghiép. Khi xay ra
bat cuit van dé gi lien quan dén chit luong, phong KCS tién hanh diéu tra va
tién hanh nhimg hoat dong can thiét. Viéc giam s&t chat lugng san pham hang
ngay cing la mét chuc nang cia phong KCS va c4c bo phan khéc trong cong ty
¢6 trach nhiém d6i véi chat luong rat thap. Tém lai, chuc nang chat luong la do
phong KCS dam nhiém.

Tuy nhién, ly thuyét kiém sodt chat lugng toan cong ty cho thay rang tat
¢4 cac bo phan va moi thanh vién trong doanh nghiép déu cung nhau chia xé
trach nhiém dam bao chat lugng, theo noi dung cong viéc ma ho dam nhiém.

D& tat ca cac thanh vién cia cong ty c6 thé tham gia, kiém sodt chat lugng
toan cong ty doi hoi phai cé nhuang nd luc hop téc cia tat ca cac phong ban, bo
phan trong cong ty. B6 phan Marketing can nhan dién nhu ciu cia thi truong
va chuyén nhing thong tin d6 téi bo phan ké hoach. Dua trén co s& nhung da
litu nay, bo phan ké hoach du kién vé san phdm, danh gia nang luc san xuat va
hiéu qua kinh té cia né. Bo phan R & D chiu trach nhiém thiét ké san phdm
phu hop véi yéu cau vé chat lugng va thuan tién trong san xuét. Vai tro cia bd
phan san xuit la dua nhing tiéu chuédn chat luong can thiét vao san phdm, véi
muc sai s6t ti thiéu. Bo phan mua hang phai ddm bao mua day du cac loai
nguyén yat liéu phu hop véi nhing yéu cau vé chat luong. Cac nhan vién giam
sat chiu trdch nhiém dam bao chat luong cia cdc san phdm duge san xudt méi
ngay. Phong ké todn - tai chinh chiu trach nhiém phan tich chi phi - lgi nhuan
cia san phdm va méi bo phan cing phai tién hanh kiém sodt chi phi tai bo
phén“ minh. Bo phan bdn hang phai dam bao phan phéi sdn phdm dén ding
khdch hang, huéng dan ho sit dung duing chic nang ctia san phdm va dam bao
tét cac dich vu hau mai...

Déng thoi, hoat dong cua cdc bo phan khong phai duoc tién hanh mot cach
riéng ré, ma cin dugc phdi hop mot cach c6 hé thong. Su phéi hop nay duoc
thuc hién thong qua phuong phdp qudn tri chic nang chéo dé dam bao chat
lugng toan dién.
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Trén phuong dién dam bao chat lugng, muc tiéu chinh cia phong chat
lugng 1a tao ra va duy tri mot hé thong kiém sodat chat luong hiéu qua bang
cach duy tri dong thong tin noi bo théng sudt, truc tiép phan cong va phéi hop
cdc hoat dong ddm bao chit lugng cda tat ca cdc bo phan.

Ngay nay, cac hoat dong kiém soat va dam bao chat luong nay duoc goi la
“quén tri chat luong toan dién” (TQM).
4 - Cac phuong phap kiém soat (chat luong)

4.1 - Buvc gidi quyét vdn dé

1 - Chon dé tai.

2 - Ndm ving tinh hinh thuc té.

3 - Hoach dinh cac hoat dong du kién.

4 - Phan tich méi lién hé giita nguyén nhan va cdc ddc diém.
5 - Thyc thi cdc bién phdp giai quyét van dé.

6 - Hoi y vé két qua.

7 - Tiéu chudn héa cidc hoat dong quan tri.

8 - Ra sodt va ddnh gia két qua.

4.2 - Phwong phdp co bdn

C6 hai nhém phuong phdp co ban trong kiém soat chit luong:
1) Bay cong cu QC
- Biéu d6 Pareto
- Phuong phédp xép hang
- Biéu d6 phan bé mat do
- Biéu d6 kiém so4t
- So d6 nhan - qua
- Phiéu kiém tra
- Biéu d6 phan tén
2) Bay cong cu kiém soat chat luong mdi
- So @b cac méi lién hé
- So dd cay

- Phan tich ma tran
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- Biéu d6 du tra
- Biéu d6 cac méi “quan hé ho hang”
- Biéu d6 ma tran

- So @6 chuong trinh quyét dinh xu ly.
4.3 - Phuong phadp thong ké

C6 kha nhiéu phuong phédp théng ké nhu phuong phap tric nghiém théng
ké, phuong phap uéc luong théng ké, phuong phap phan tich cdc bién déng,
phan tich phuong sai... Tuy nhién, phuong phdp phan tich da bién thuong duoc
st dung kha phd bién dua trén co s¢ chuong trinh phan mém vi tinh cua né.

5 - Giai quyét nhimg vin dé vé chit lugng

Nhung cam két vé chat luong cia hang hoéa va dich vu khong phai déu
luon luén duge thuc hién mot cach hoan hao. Do d6 cac nha quan tri va nhan
vién can c6 nhung d6i sach hop ly khi ¢6 nhimg khi€ém khuyét va khiéu nai vé
chat lugng. Dusi day la ba “don thuéc” dac biét nham xi ly nhing van dé vé
chat luong:

5.1 - Khuyén khich khach hang khiéu nai va tao diéu kién dé dang cho ho
thuc hién khiéu nai

Doanh nghiép c6 thé sit dung hai cong cu sau dé khuyén khich su gép y
cia khach hang:

. Gui kem phiéu gép y cung hang héa, dich vu téi khach hang.

. Thiét lap s6 dién thoai mién phi dé ti€p nhan cdc khi€u nai cia khach
hang.

5.2 - Tra loi khach hang kip thoi va tra loi riéng re, cu thé déi voi khiéu nai

clia méi khach hang

Csc doanh righiép thuong méc hai sai 1am chét nguoi khi giai quyét cac
khiéu nai vé chat luong cua khach hang:

. Tra 161 khiéu nai cia khach hang mét cach cham tré.

. Tra loi chung chung, vu vo, khéng nham vao mét van dé cu thé nao.

Tra 161 kip thoi, dung d6i tuong, véi noi dung phu hop la co hoi dé gianh
lai thién y va tinh cam caa khach hang.
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5.3 - Khuyén khich nhan vién dap umg c6 hiéu qua nhiing khiéu nai cia
khach hang va tao diéu kién dé ho thuc hién t6t nhimg cong viéc nay

Cong ty phai vach ra nhing phuong 4n giai quyét van dé va huan luyen
nhan vién vé cach giai quyét van dé. Déng thoi, cong ty con phai dat ra va lam
phong phu cac tiéu chudn gidi quyét van dé va cho phép nhan vién c6 toan
quyén trong pham vi trach nhiém dé giai quyét nhing khiéu nai cia khach
hang. Néu c6 bat cu chuéng ngai nao thi nhan vién sé khong c6 giang hét suc dé
gidi quyét van dé cua khach hang.

TOM LUQC

1 - Kiém soat cdc hoat dong cia quan tri gém c6 4 yéu t6 co ban la (1) hinh
thite kiém soat, (2) nguén kiém sodt, (3) mé hinh kiém soat va (4) muc dich caa
kiém soat.

Kiém sodt phong ngira - gdm cdc nguyén téc, tiéu chuan, cac chuong trinh
huan luyén - duoc thiét ké nhim lam giam sé luong cac sai 1am, do d6 c6 tdc
dung lam gidm nhu cdu d6i véi cdc hoat dong hiéu chinh. Trai lai, kiém so4t
hiéu chinh duoc thigt k&€ nhim lam thay déi nhimg hanh vi khéng mong muén
va dem lai hiéu qua phu hop véi nhimg tiéu chuin da du kién.

C6 4 ngudn phat sinh cac hoat dong kiém sodt trong té chuc, bao gém: cac
nhém c6 quyén lgi trong doanh nghiép, chinh doanh nghiép, cdc nhém va cac ca
nhan.

Mo hinh cia méi loai kiém so4t thay déi tuy theo tinh hinh thuc té va do
d6 gia tang mic d6 doc lap trong gidi quyét mau thuan.

2 - Tinh hiéu qua cda kiém soat chinh thuc cia doanh nghiép thuong dugc
do ludng thong qua cdc tiéu thue chi phi va loi nhuan. Mo hinh chi phi - loi
nhuan lam ndi bat sy danh d6i gitta hiéu qua va kiém soat, nghia la khi s6
lugng cdc quan tri gia tang lén qua muc can thiét sé lam tang chi phi va tang
mitc 46 kiém sodt, song hiéu qua kinh doanh c¢6 thé bi giam.

Tinh hiéu qua cta cdc hoat dong kiém sodt cu thé dugc danh gia gan lién
véi két qua mong mudn, dam bao tinh khach quan, toan dién, dung thoi diém
va ¢6 thé chap nhan duoc.

3 - M6 hinh kiém soat hiéu chinh bao gom 6 budc gén lién nhau la:

(1) Xdc dinh hé thong con;

(2) Nhan dién cdc dac diém dung dé do luong;

(3) Thiét lap cdc tiéu chudn;
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(4) Thu thap théng tin;

(5) Tién hanh so sanh,

(6) Chéan doan va hiéu chinh cdc sai léch.

4 - Céc hinh thuc kiém sodt hoat dong quan tri bao gém:

(1) Kiém sodt hanh chinh;

(2) Kiém soat phéi hop;

(3) Kiém soat thi truong;

(4) Kiém soat tai chinh;

(5) Kiém sodt mdy méc thiét bi.

Dé 6 thé kiém sodt cdc hoat dong quén tri mét cach co hiéu qua, nguoi ta
thuong st dung nhiéu phuong phap két hop tu hai hay nhiéu hinh thiuc nay.

5 - Ngay nay dé xu ly cdc su c6, nguoi ta thuong dp dung chuong trinh
quan tri sy ¢6 gom 4 budc:

(1) Tién dodn su cé,

(2) Xay dung ké hoach dy phong,

(3) Thanh lap cac nhom gidi quyét su co,
(4) Hoan thién chuong trinh.

Doéng thoi mot van dé kha phuc tap thuong xuat hién trong cac té chiuc
ngay nay la nan trom cdp. Nguyén nhan cda nan trém cip la do tam trang bat
6n cda nhan vién, su mat long tin vao lanh dao, cam gidc vé su bat cong, bi loi
dung va boc 16t... Dé ngan chin nan trém cdp, can tim cdch lam giam céc ap luc
d6i v6i nhan vién, duy tri cdc bién phap giam sat va bao vé hop ly, xay dung
duc tinh liém chinh cho nhan vién.

6 - Kiém soat chat luong la mot hé théng nhing giai phap san xuat ra cac
loai hang héa hay dich vu nhidm thoa man t6i da nhu cau cia khach hang.

Cdc nguyén ly cia kiém soat chat luong bao gém:
(1) Su théa man cua khach hang la nguyén tic hang dau

(2) Thyc hién chu trinh vach ké hoach, thuc hién, kiém tra va tién hanh
nhing diéu chinh can thieét,

(3) Moi hoat dong can dua trén co s& thuc té,
(4) Tu duy theo thi tu wu tién,

(5) Xép hang cdc van dé can giai quyét,
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(6) Xem xét mdi lién hé nhan qua,
(7) Tiéu chudn hoa cdc hoat dong,

(8) Tién hanh kiém soat chat luong toan cong ty.
CAU HOI THAO LUAN

1 - Hoach dinh va kiém tra lién két va bé sung cho nhau nhu thé nao?

2 - Tai sao ¢6 nhiéu nguosi lai bat binh d6i véi kiém soat?

3 - Hay di tham m¢t day chuyén 1dp rap T.V. mau va phan biét gitra kiém
soat phong ngira va kiém soat hiéu chinh dugc dp dung trong day
chuyén?

4 - Cdc nhom tu quén trong cdc doanh nghiép thuong gap nhing van dé gi
trong kiém so4t?

5 - Mot hé thong kiém sodt hiéu quéa thuéng c6 nhung dac diém gi?

6 - Hay dp dung sau budc trong mé hinh kiém sodt hiéu chinh vao cong
viéc ma ban dang dam nhiém.

7 - Mot s6 nha quan tri tin tuéng rang ho can phai kiém so4t ca cudc séng
cia thudc cdp, mot s6 khdc thi cho ring néu c6 thé kiém soat cap duci
cang it cang t6t. Hay danh gia nhing quan diém nay dva trén nhimg
kién thuc vé kiém sodt cia ban?

8 - Khi tién hanh kiém sodt cdc hoat déng quan tri, nguoi ta thuong dp
dung cdc phuong phép kiém sodt hanh chinh, kiém soat phoi hop, kiém
soat thi truong, kiém sodt tai chinh, kiém so4t thiét bi trong nhing
hoan canh nao?

9 - Hay néu nhung dac trung chu yéu cia 5 phuong phdp kiém soat cdc
hoat dong quan tri?

10 - Hay néu nhung nguyén nhan clia nan trém cdp trong doanh nghiép va
cdc bién phép gidi quyét.

11 - Nhung su ¢6 thuong xdy ra trong doanh nghiép la gi? Mot chuong
trinh quan tri cdc su ¢d gom cé nhimg giai doan nao?

12 - Kiém soat chat luong toan cong ty la gi? Hay néu nhung nguyén ly
cia kiém sodt chat luong toan dién?
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Chuong XV
QUAN TRI THONG TIN

Mot trong nhitng yéu cdu cét 16i cua cdc hoat dong kiém sodt la thong tin.
Mat khdc, twong lai cia bdt cit t6 chic nao cing khong chi phu thuéc vao viée
st dung tién bac, nguyén vt liéu, ngubn nhan luc va mdy méc thiét bi... ma con
phu thuoc vao viéc xit ly va st dung nhing thong tin noi b6 va thong tin tir méi
truong kinh doanh.

Ngay nay, thong tin git mét vai tro rét quan trong trong kinh doanh, béi
chiing ta si: dung théong tin lam co sé cho hdu nhu tdt cd moi hanh dong. Cong
nghé thong tin dd gia tdng cd vé ndng luc xu ly va tinh da dang cua hé thong
thong tin va thong tin da tro thanh moét nguén luc cua t6 chic. Boi vdy, qudn tri
thong tin dd tré thanh mét chitc ndng hét sic quan trong cua doanh nghiép.

Noi dung cua chuong nay se dé cdp dén nhiung chu dé chu yéu sau:

* Nhung y niém co bdn vé thong tin.

* Nhung nguyén tdc co bdn cua hé théng thong tin qudn tri.

* Thiét ké, trién khai va van hanh mot hé thong thong tin qudn tri.

» D6i mdi cong nghé thong tin.
I - NHUNG Y NIEM CO BAN VE THONG TIN
1 - Khai niém

1.1 - D liéu

Dz liéu 1a nhimg s6 liéu va di kién tho chua qua xit 1y. Cac té chie thuong
rit quan tam dén viéc xi ly nhung s6 liéu va dw liéu tho phan anh tinh hinh
hoat dong ctia n6, dé tao ra nhing thong tin chinh xac, hitu dung va déng tin
cay. Nhiéu quyét dinh duoc ra doi dua trén co sé nhing du liéu nhu sé liu
thong ké vé tinh hinh thi truong, chi phi san xuat, mirc tén kho, doanh s6 ban
V.V..

Dut liéu bao gom nhidu loai va chiing chi tré nén hiru ich sau khi da duoc
xu ly. Cdc hoat dong xit ly dit liéu tho bao gom phan loai, phan tich, so sanh va
téng hop thanh nhung thong tin hau ich va c6 gid tri d6i véi tat ca cac cap cua
té chuc.
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1.2 - Théng tin

Trén phuong dién quan tri, thong tin 1a nhing dit liéu da xt ly, sép xép va
dién giai theo mét ciu tric hop ly dé nang cao tinh hiéu qua cia cac quyét
dinh.

Thong tin thuong dem lai nhing “hiéu ung bat ngé” cho nguoi nhan, bui
né gidp con nguoi gidm bét nhing diéu chua biét.

2 - Thong tin 1a mét ngudn luc cia doanh nghiép

Khéng giong cac ngudn luc vat chat, viéc xdc dinh gid tri cia thong tin la
mét cong viéc khong dé dang, béi thong tin khong c6 gia tri noi tai. Gia tri cia
thong tin duoc xac dinh béi chinh nhimg nguoi sit dung né dé ra quyét dinh.
C4dc nha quan tri va nhan vién thuéc tdt ca cdc cdp va tat ca cdc linh vuc
chuyén moén cia té chie déu c6 nhing nhu cau théng tin Khac nhau. Chang
han, cac quan tri cap cao c6 nhu cau déi véi nhung thong tin vé thanh tich
chung cia doanh nghiép va cac hoat dong cuia cac ddi thu canh tranh. Nhung
cdc cong nhan san xuit tai mot phan xuéng thi khong can nhimg thong tin chi
tist vé cdc d6i thu canh tranh bai tinh hitu dung cda ching d6i véi ho rat thap.
Nhimg thong tin ma ho rat can la kha nang cung ung nguyén liéu cia cdc nha
cung cdp, nang sudt ciia phan xuéng, ty lé phé pham v.v...

Dé duoc coi 1a mot nguén lue, thong tin phai ¢ gid tri. Cac tiéu thuc dé
xdc dinh gi4 tri cda thong tin bao gém: chat luong, su phu hop, khéi luong va
tinh kip thoi.

2.1 - Chdt luong cua thong tin

Chat luong cua thong tin duoc do luong bang muc do miéu ta chinh xdc
thuc té khéach quan cia no. Théng tin cang chinh xdc, thi chat luong cda no
cang cao. Déng thoi, muc do yéu cau vé chat lugng cia thong tin bién dong tuy
theo nhu cau cia nhung nguoi sé sit dung né. Cédc nhan vién quan ly kho can
nhung théng tin chinh x4c vé khéi luong tén kho nguyén liéu thé hién c6 va lich
trinh dat hang lai. Con cdc nha quan tri phu trdch kinh doanh thi can nhing
thong tin du bdo vé cdc khuynh huéng cda thi truong, nhu cau, thu nhap cia
dan cu... @8 du bdo vé doanh thu va vach ra nhing dinh huéng chién luoc.

2.2 - Sw phit hop ciia thong tin

Su phu hop cia thong tin tiuy thuée vao mirc d6 va pham vi ma né hé tro
truc tiép cho viéc ra quyét dinh. Trong nhiéu truong hop cédc nha quén tri va
nhan vién nhan dugc nhimg thong tin khong phi hop cé thé lam tri hoan qua
trinh ra quyét dinh. Chang han, nhing cong nhan trong mot phan xuéng san
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xuét can nhing thong tin chi tiét vé muc tén kho hang héa - nguyen liéu, the
han giao hang va lich trinh san xuit dé dua ra nhuing quyét dinh hop ly. Hc
khong can dén nhing thong tin nhu chién luoc canh tranh, chién luoc da dang
héa san pham...

2.3 - Khoi lugng thong tin

Khdi lugng thong tin dé cap dén luong thong tin sin sang phuc vu cho cac
nha quan tri va nhan vién khi ho can. Trong qua trinh ra quyét dinh, khéng
phai cit c6 cang nhiéu thong tin cang tét, béi trong nhiéu truong hop c6 qua
nhiéu thong tin sé dan tdi tinh trang qua tai. Do d6, cAn phai kiém soat chat
ché luong thong tin cung cap cho nhan vién.

2.4 - Tinh kip thoi

Tinh kip thoi nghia la nhimg nguoi can thong tin dé ra quyét dinh phai
nhan duoc thong tin can thiét vao thoi diém thich hop. Béi vay, trong ahung
truong hop khong cdp béch, thi khong can thiét phai xi& ly qua gap, dé dan toi
su lang phi nguén luc nay.

3 - Théng tin va phan héi

Thoéng tin va phan héi luén gén b chat ché véi nhau. Béi cdc nha quan tri
thuong phai thao luan vé cdc ké hoach va du an véi cap duéi cia ho, thong bao
cdc loai tin tuc xau cung nhu tét, va cung cadp truc tiép, chinh xdc va lién tuc
cdc loai thong tin cho cap dudi. Khi tao duoc mét bau khong khi tin cay trong té
chute, thi tin tirc phan hoéi sé néi ti€p nhau truyén vé theo chiéu nguoc vai chiéu
truyén thong tin.

Khi thong tin duoc truyén di theo mé hinh hé théng, thi né sé tro thanh
mot trong nhing cong cu hiru ich va manh mé nhat ma cdc nha quan tri c6 thé
st dung dé dat dén cdc muc tiéu cia cong ty théng qua cac nd luc cia nhan
vién. Mot trong nhung dac trung gop phan lam nén thanh cong ctia nhimg cong
ty ddi méi 1a triét ly “ndng sudt thong qua con nguoi”. Cdc nhan vién thuéc céc
cong ty nay luon dugc quan tam véi su ton trong va mdi nguoi duoc coi 1a mot
ngudn y tudng siang tao tiém tang. Thong tin luon sin sang chia xé cho moi
ngudi, cdc ca nhan hoac nhom cé thé tu do sit dung thong tin va ban bac véi
nhimg nguoi khdce théng qua té chuc.

Mat khac, thong tin la mot phan rat quan trong cta sy phi tap trung viéc
ra quyét dinh trong doanh nghiép. Mot t6 chuc ¢6 thé lam gia tang cac nguén
luc ctia né bing mot hé thong iy quyén ra quyét dinh cho cap c6 thong tin, hon
la chuyén théng tin téi dia diém ra quyét dinh. Diéu nay sé rat tét, boi no dem
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lai su chia xé théng tin nhiéu hon, tiép can van dé hon va co thé tim ra nhiéu
giai phdap méi.

Tuy nhién, thyc trang nay cing lam ndy sinh nguy co lam dung va thau
tom thong tin trong doanh nghiép, vi 1é su truyén dat thong tin hiém khi dién
ra mot cach hoan toan khich quan.

4 - Su qua tai thong tin

Céc doanh nghiép hoat dong trong nhung nganh ¢6 tinh canh tranh cao,
téc do thay ddi cong nghé nhanh, tham gia dau tu vao nhiéu nganh... thuong cé
mic do rudi ro cao. Péng thoi, ho cing phai xi ly nhing khéi ivgng thong tin
khéng 16 nhim loai b rii ro trong cdc hoat dong kinh doanh. Béi vay, doanh
nghiép rat dé bi lam vao tinh trang qua tai thong tin.

Dé tranh khéi tinh trang nay, c6 thé 4p dung hai nhém giai phdap nhu sau:
1) Giam nhu ciu xt ly théng tin thong qua cdc giai phdp:

a - Tim cach lam gidm nhu cau théng tin vé méi truong bang cach diéu
phai hop ly, tdc dong dén cdc msi quan hé véi moi truong kinh doanh.

b - Ha thap muc thanh tich, do d6 gidm khéi lugng thong tin can xu ly.

¢ - Tao ra nhimg cong viéc tu diéu tiét vé thong tin va do d6 giam lao dong
xu ly thong tin.

2) Gia tang nang luc xui ly théng tin bang cdch:

a - Dau tu phat trién mang luéi théng tin trong doanh nghiép bang cach
tuyén dung cdc chuyén gia, trang bi mdy vi tinh.., dé thu thap va
chuyén théng tin dén noi thich hop trong té chue.

b - Tao ra nhitng nguén théng tin theo chiéu ngang, phi tap trung héa cac
hoat dong ra quyét dinh bang cdch cho phép cdc nhan vién tiép xuc truc
tiép dé chia xé cdc van dé, hoic thanh lap cdac nhom cong tdc, chuyéa
gidi quyét cdc van dé. Khi giai quyét xong van dé thi nhom cung tu giai
tan.

Pé thuc hién céc giai phap nay, doanh nghiép ¢6 thé phai chiu mét s6 chi

phi. Tuy nhién, can phai lua chon va dp dung mot vai giai phap nao do trong so
5 gidi phap trén.

5 - Nhimg tré ngai trong chia xé thong tin

Trong nhiéu doanh nghiép, da hoan toan thiéu vang mét co cdu cho phép
cdc mang ludi truyén thong theo chiéu ngang hoat dong hitu hiéu. Nguoi ta rat
cham chu thiét lap nhung hang rao ngan cdch sy truyén thong gita nhing
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nguoi dong cap trong cdc bd phan cia cong ty. Coé kha nhiéu nguyén nhan
khién théng tin duoc tich trit hon 1a chia xé. Tuy nhién, co thé néu ra 4 trd ngai
chu yéu nhu sau:

1) Trong t3 chuc thudng c6 nhung “ké co hoi”, luoi biéng, khong quan tam
dén cong viéc va ho khong nhan cing nhu khong tim kiém théng tin.

2) C6 nhitng nhom béo thd, do lo so su de doa cia thay ddi nén tim cach
can tro thong tin.

3) C6 nhung nhém nguoi “ganh ghét va d6 ky”, ho mudn séng an nhan,
sung sudng trong mot moi trudng tri tré va buc béi véi nhung déng
nghiép co6 chi tién thu.

4) C6 nhimg nhom lién két véi nhau béi c6 cung tham vong, ho git thong
tin cho riéeng ban than dé muu cau tré thanh nguoi doc quyén vé quyén
luc.

Dé loai bo nhitng chudng ngai nay, can thiét lap trong té chic moét co ché
trong tat ca cac kénh chinh thuc va khéng chinh thitc nham hé tro dac luc cho
su déi moi.

II - NHONG NGUYEN LY CO BAN CUA HE THONG THONG
TIN QUAN TRI

Trong phan nay, chuing ta sé xem xét moét s6 nguyén ly co ban cua hé
thong théng tin quan tri (Management Information Systems - MIS). Nhing
nguyén ly nay giup ching ta hiéu rd cdc buéc thue té trong tién trinh thiét ké,
thuc hién va van hanh hé théng nay.

1 - He théng théong tin quan tri (MIS)

C6 kha nhiéu loai hé thong khac nhau ma sé duoc lién két thanh mot hé
théng thong tin quén tri dong bo. Su két hop tat ca cdc yéu té nay thanh mot
tap hop thong nhat cho phép hinh thanh mét hé thong thong tin tap trung. Céc
hé théng thanh phan bao gom:

a - Cdc hé thong thong tin van phong, bao gom thu dién tit, bo phan xu ly
dw liéu, mang mady vi tinh... Cac hé théng nay cung cap nhung dich vu hé tro
cho nhing cong viéc van phong hang ngay nhu thao cac van ban, phuc vu hoéi
nghi, vién théng, tinh todan va xit ly cac don dat hang...

b - Heé thong xu ly du liéu, bao gébm hé thong xu ly cac di liéu ké toan,
luong béng, kiém sodt san xuat, ton kho; ghi chep, xut ly va lap bao cdo vé tinh
hinh kinh doanh hang ngay trong doanh nghiép.
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c - Hé thong hd tro ra quyét dinh bao gém cic bdo biéu, ky thuat du bdo,
cdc mo hinh ra quyét dinh, cdc chuong trinh tuyén tinh, phan tich théng ke...
Cdc hé thong nay hé trg cdc hoat dong xay dung ké hoach va ra quyét dinh.
Nguoi st dung c6 thé lien két cdc hé thong nay véi nhau dé trién khai cac hoat
dong. Tuy nhién, ching khong thé thay thé éc suy xét cia ngusi ra quyét dinh.

2 - Muc dich cua théng tin

Nhu da trinh bay @ muc 1, mét hé théng thong tin quan tri c6 thé cung cap
thong tin hé tro cho hoach dinh, kiém so4t va ra quyét dinh cta tat ca cdc cap
cda t6 chite nhu cap co 6, cap kiém soat chién thuat va cip quan tri chién luoc.
Hinh 15.1 thé hién nhitng yéu cau vé théng tin phu hop véi nhiém vu cia méi
cap trong td chute.

Van phong cong ty
Hoach dinh — " . R
2o Tai chinh Nhan luc {
chién luoc ' Marketing San xuat
Trung t@m co s& du liéu cua coéng ty
1 4 7'} 7'y
Phan xuong Van phong chi nhdanh

Hinh 15.1 Mang ludi thong tin trong mot doanh nghiép ché tao

Nhitng thong tin phuc vu cho hoach dinh - vach ra cdc muc tiéu, chinh
sich dai han - 1a thong tin chién luge. Nhing théong tin phuc vu kiém soadt va
dénh gia thanh tich lién quan dén viéc thyc hién chién luge chung cia cong ty
la thong tin chién thuat. Con nhing théng tin phuc vu cho cdc hoat dong hang
ngay cua doanh nghiép duoc coi la théng tin diéu hanh.

Béi vay gid tri cua thong tin can phai dugc d4anh gid tuy theo mic d6 hiru
dung cda ching.

3 - Sir dung hé thong théng tin quan tri

Trong cdc chuong trudc, chung ta thay cdc hoat dong cia mot doanh
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nghiép déu thuoc vé& mot trong 4 chitc ning chinh la: Nhan luc, Tai chinh,
Marketing, San xuat. Hé thdng thong tin quan tri sé két néi tat ca cac hoat
dong nay thanh mot mang ludi, nh¢ d6 théng tin duoc tap hop vé bo phan xi ly
dw liéu trung tam. Vi vay chuing duge ddnh gia va xit ly mot céch toan dién.
Chéng han, s6 liéu vé doanh s6 ban cia quy trudc c6 thé dugc sit dung trong hé
théng kiém sodt tén kho, hay hé théng kiém soat tai chinh, hoac trong cédc b
phan thudc chuc ning Marketing cia doanh nghiép.

Duoéi day la mot s6 ung dung cua hé théng théng tin quan tri (MIS) trong
cdc bd phan chuc nang cua cong ty.

3.1 - Tai chinh

Nhimg thong tin téng hop dugc cung cdp cho cac bo phan thuoc chuc nang
tai chinh nhu bd phan kiém soat chi phi va hoach dinh ngan sach, phan tich loi
nhuan, danh gia du 4n, du bdo vé l¢i nhuan va dong luu kim du kién. Nhung
dua liéu duoc sir dung dé phan tich tai chinh bao gém nhing s6 liéu thu thap
bén trong cong ty bao gdm cdc s§ liéu vé san xudt, san luong, doanh s6 ban,
luong va thuéng. Cdc dit lieu bén ngoai bao gom ty lé lam phat, chi s6 gia c3,
cac khuynh huéng thi truong va cac quy dinh méi cua Nha nudc.

3.2 - Sdn xudt - tac nghiép

Nhimng théng tin dugc tap hop sdn sang phuc vu cho kiém soat cac hoat
dong san xuat va phuc vu san xuit nhu du trit, ton kho, phan phoi, ché tao, bao
tri, du bdo va thiét ké san pham. Cac du liéu nay bao gém s6 luong dat hang,
mure cau thi truong, myc tén kho, vong quay hang tén kho, hoat dong va chi phi
van chuyén hang héa, khéi luong nguyén liéu, s6 gio ngung may do su cd, so gio
van hanh mdy méi ngay...

3.3 - Marketing

Nhung thong tin thuoc hé thong MIS duoc su dung trong chuc nang
Marketing nham quén ly doi ngu nhan vién ban hang, tham dinh tu cach
khach hang, tién hanh cédc chién dich quéang cdo, phan tich thi truong, chi phi
ban hang va kiém sodt cong no cua khach hang...

3.4 - Qudn tri nguén nhan luc

Cdc thong tin cia MIS thuong duoc sit dung dé diéu hanh céc hoat dong
tuyén mo, tuyén chon, hudn luyén, tang luong, thang chuc, theo doi cac du liéu
vé tudi, tham nién va kinh nghiém ctia nhan vién, ty lé b viéc, khuynh hudng
cda thi truong lao dong...
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Nhung du liu duoc sit dung bao gém nhtng s6 liéu vé s6 luong nhan vién,
hoc van, bang cap, cac khéa huan luyén da trai qua, s liéu théng ké vé céc vu
tai nan lao dong, thanh tich cia nhan vién va nhing di liéu vé tinh hinh bén
ngoai doanh nghiép nhu that nghiép, cdc quy ché vé thué lao dong, murc luong
binh quan...

Nhu vay thong tin duoc tap hop ti nhiéu bo phan chic nang cia doanh
nghiép, cing nhu sé c6 nhing thong tin dugc nhiéu bo phan st dung. Nhing
thong tin vé phan phsi hang héa c6 thé do bo phan Marketing hay bo phan cua
san xuat x1 ly; théng tin vé luong, thuéng do bo phan tai chinh hoac nhan su
xt ly... Béi vay, trach nhiém xu ly va cung cap cac loai thong tin cia cac b
phan c6 thé tuy thudc vao tinh chat riéng cia cong viéc kinh doanh, muc do tu
dong hoa ciia méi by phan va muice do tap trung cdc hoat dong hoach dinh va ra
quyét dinh.

Mot hé thong MIS phai dam bdo riang dong thong tin duec van hanh thong
sudt trong doanh nghiép, vuot qua ranh giéi gitra cdac bo phan, tu trén xuéng
dudi va tit dudi lén trén, ddp ung nhu ciu thong tin cuia té chuc va phan héi
chinh xac, kip thoi.

Il - THIET KE, TRIEN KHAI VA VAN HANH MOT HE THONG
MIS

Nhung thanh tuu trong cong nghé thong tin ngay nay cé thé mé ra nhung
co hoi méi cho phép cdc doanh nghiép kiém soat t6t hon, gidam cdc chi phi va gia
tang toc do xi ly thong tin. Tuy nhién, diéu quan trong la ban lanh dao doanh
nghiép can xdc dinh nhu cau thong tin va lya chon mot hé thong thong tin dua
trén co s& tinh nang cda cong nghé thong tin do, chi phi lién quan va co thé dap
ung nhu cau théng tin cda doanh nghiép. Thiét ké mot hé thong MIS duoc tién
hanh theo cdc budc sau:

1 - Xac dinh nhu cdu théng tin

Budc dau tién cia qua trinh thiét ké mot hé thong thong tin la xdc dinh
nhung nhu cau thong tin hién tai cia doanh nghiép. Cong viéc nay duoc thuc
hién thong qua viéc danh gid vé ching loai va khéi lugng thong tin ma nhan
vién can sit dung dé hoan thanh coéng viéc cia ho & thoi diém hién tai. Cdc loai
thong tin quan tri sé phuc vu dic luc cho viéc dua ra cac quyét dinh va tién
hanh cdc hoat dong quan tri. Hinh 15.2 minh hoa tién trinh van hanh tu cdc du
liéu thé dén nhimg thong tin quan tri dé ra quyét dinh. Tién trinh nay tién
trién tu nhung di liéu tho, chua xi¢ ly tir moéi truomg thanh nhung thong tin
duoc chon loc, xit ly va co ich.
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Quyét dinh

Tv

Cdc nha quan

tri va nhan vié

i Phan tich Yéu céu
Théng tin Quyét dinh vé thong tin
t Hé
théng
Truyén duliéu
t :
Ngén hang Xuly vasdp Thu thap X&c dinh
du liéu xEp duliéu duliéu nhu céu
duliéu

I: Thanh phén

S Hoat déng
=mmp  Dong cung cép
—jp Dongyéu cbu

Hinh 15.2 - Tién trinh xu ly, su dung théng tin va cde
thanh phan cua MIS

Cac ngudn du
liéu bén trong
va bén bgoadi

Nhu cau théng tin cia méi bé phan, va méi nhan vién rat khac nhau. Mat
khdc, nhu cdu théng tin con thay d6i tuy theo loai quyét dinh ma né phuc vu.
Béng 15.1 cho thdy, cac hoat dong ra quyét dinh dién ra & ba c4p cua doanh
nghiép la cap chién luoc, cap chién thuat va cap co s& va tai méi cdp quyét dinh,
¢6 nhimg khac biét vé dac diém cua thong tin.



Bang 15.1 - Nhiing yéu ciu vé thong tin cia
maéi loai quyét dinh

r Pac diém Nhu c4u théng tin cia cac cap quyét dinh
cla thang tin Cép cosd Cdp chién thuat  Céap chién lugc
Ngudn cung ing Béntrong <4 > Bén ngoai i
Pham vi Hep,dé xac dinh < — Rong |
Mirc d6 két hop Chitiét < » Hén hop
Tam dinh hudng Binh hudng qué khire—— Dinh hudng tuong lai
Thai gian s dung Ngén han < »Dai han
Tinh thudng xuyén Hang ngay,lién tuc «» Khéng thudng xuyén,dinh ky
Hinh thic Binhluong <«— » Dinh tinh

Bang trén chi ro ring, cdc quyét dinh chién lugc thuong doi hoi nhung
thong tin tir cdc nguén bén ngoai nhu thong tin vé khuynh huéng thi trueng, su
thay déi thi higu cia khach hang, thong tin vé déi thu canh tranh... Cac quyét
dinh chién lugc con doi héi nhing théng tin ¢6 pham vi phé bién rong rai, hén
hop, dinh huéng vao tuong lai va mang tinh dinh tinh.

Trai lai, nhu cAu thong tin cda cdc quyét dinh hang ngay khac han so véi
cdc quyét dinh chién luge. Cac quyét dinh hang ngay doi héi nhing khoi luong
lén thong tin néi bo, dé xdc dinh, khd chi tiét, tir cdc bdo cdo hang ngay hay
hang tuan, chinh x4dc va mang tinh dinh lugng. Con cac quyét dinh chién thuat
¢6 nhing yéu ciu vé théng tin nim gitra yéu cdu cda cdc quyét dinh chién luoc
va quyét dinh hang ngay.

2 - Nhan dién nhimg tré ngai cia hé thdng MIS

Sau khi xdc dinh duoc nhu ciu thong tin, cdc nha quan tri can phai xem
xét nhing tré ngai cia ban than hé théng. Tré ngai la nhimg han ché cia hé
théng, chiing c6 thé xuat hién & bén trong hoac bén ngoai hé thong. Nhung tre
ngai bén ngoai t‘hay déi tuy theo timg doanh nghiép, baoc gém nhing quy dinh
cia chinh phd, nhing doi hoi cia cdc nha cung ung, tién bé cong nghé va su
thay d6i nhu cau cia khdch hang. Chang han, cdc quy dinh doi héi cdc nha san
xudt xe hoi phai tuan thd nhung quy dinh vé an toan va nhing giéi han vé
lugng cac chat 6 nhiém trong khi théi cia xe...

Nhirmng tré ngai bén trong do chinh cong ty tao ra, ching cung thay déi tuy
theo timg doanh nghiép va tuy tung bo phan trong doanh nghiép. Cé le, tro
ngai bén trong l6n nhat déi v6i su phét trién cia mot hé thong thong tin la chi
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phi. Cdc doanh nghiép déu muén c6 moét mang ludi thiét bi thong tin cang hién
dai cang t6t, nhung chi phi cho mang luéi nay thuong kha cao. Mot tré ngai bén
trong khdc 1a thiéu sy ing ho déng b cia cac thanh vién trong cong ty, néu
khong c6 su ung ho déng bo, hay chi @ mitc han ché thi hé théng thong tin sé
khéng thé hoat dong hiéu qua.

3 - Thiét 1ap cac muc tiéu

Buéc tiép theo la thiét lap nhimg muc tiéu cho hé thong théng tin. Céc
muc tiéu can tap trung vao nhing muc dich ma thong tin sé phuc vu, nhing
nguéi sé st dung ching va cach thuc ma ching sé dugc sit dung.

Déng thoi, ban lanh dao cing céan thiét 1ap nhung muc tiéu chi tiét vé chi
phi va nhan sy van hanh hé thong. Viéc dit ra cac muc tiéu sé thiét lap dinh
huéng @8 trién khai va thuc hién mot hé théng thong tin huu hiéu.

4 - Cac giai doan phat trién mot hé théng théng tin

Mic du c6 kha nhiéu cach khac nhau dé tao ra mot hé théng théng tin,
song van c6 mot tién trinh thiét ké co ban chung cho tat ca moi hé thong. Tién
trinh nay bao gém 4 budc, dugc thé hién trong hinh 15.3. Cdc vong lap dugc
hinh thanh b&i nhing théng tin phan héi cho thdy hé théng théng tin luén la
mot chinh thé théng nhat.

Xdc dinh so
b6 vén dé
L 2
Phan héif  Thist k&
khai niém

L 4

Théng tin phan hoi

Thiét ké
chi tiét

Thong tin phan hoi

Thuc hién

Hinh 15.3 - Bon giai doan phdt trién mot hé thong thong tin.
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4.1 - Giai doan xdc dinh so bo vin dé

Diac diém cua cong viéc la co s& dé ngudi sir dung thong tin xdc dinh chi
tiét vé nhu cau thong tin, nhing tré ngai va muc tiéu cia hé théng.

4.2 - Thiét ké khai niém

Trong suét giai doan nay, thong tin cia giai doan xdc dinh so bo van dé
duoc sit dung dé phat trién nhiéu giai phdp thiét ké khac nhau nhadm ddp ung
cic tiéu chudn cua td chue.

Nhimg gidi phdp nay dugc ddnh gid tuy theo muc d6 ma ching c6 thé thoa
man cdc muc tiéu va nhu cau cia doanh nghiép. Nhung trd ngai vé chi phi cing
duoc x4c dinh trong giai doan nay. Su ddnh gid nay dén téi mot su lua chon so
bd nhimng d\ac diém cu thé dé phat trién hé théng sang budc tiép theo. Pong
thoi, né cung gt di nhing thong tin phan héi tré lai budc xdc dinh so bo van dé
vé nhing sai léch cia budc nay.

4.3 - Thiét ké chi tiét

Trong giai doan nay, cin thiét lap nhung tiéu chuén cu thé vé hiéu ning
cia hé théng, thong qua viéc lua chon hay phat trién phan cing va phan mém
cia hé thong bao gom viéc thiét lap so d6 dong thong tin, phat trién cdc chuong
trinh cu thé va xdc dinh co sé du liéu. Cac chuyén vién tao ra mé hinh cua hé
théng théng tin, réi danh gid, thi nghiém, so sanh, danh gia lai... cho toi khi
ddp ung nhung yéu cau da dit ra.

Néu xuat hién nhing truc tric, thi nhing théng tin phan héi sé dugc gui
trd lai giai doan thiét ké khai niém va giai doan xdc dinh so bg van dé dé c6 thé
tién hanh nhing diéu chinh can thiét.

4.4 - Giai doan thuc hién

Trong giai doan nay, hé théng thong tin duoc hoan chinh va dua vao thi
nghiém. Qua van hanh thit nghiém, nhing van dé chua hoan thién cia hé
théng sé duge phat hién va hiéu chinh. Nhing hiéu chinh nay duoc tiép tuc tién
hanh cho t6i khi hiéu nang cda hé théng thong tin théa man tat cd nhung tiéu
chudn da dat ra. i

Ngay nay cac nguyén ly va nhung van dé cda viéc thiét lap mot mang ludi
thong tin da vuot ra khoi bién gidi qudc gia. Béi chung gén lién véi su toan cau
héa kinh doanh dang phat trién hét sic manh meé.
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5 - Nhimg yéu t6 can thiét dé van hanh hiéu qua mét hé théng
thong tin quan tri (MIS)

C6 mét s6 nguyén nhan thuong 1am cho cdc hé thong thong tin hoat dong
khong hiéu qua la:
* Xac dinh dy @n phat trién hé théng théng tin khong phu hop - Doanh
nghiép khong c¢6 dd kha nang dé vach ré6 nhung két qua ky vong vé hé
thdong.

e Thiéu nhing thong tin téng quat do khuynh huéng giam dan vé chat
lugng va khéi lugng xit ly thong tin.

* Thoi gian biéu hoat dong va phan bé cdc nguén luc khong phu hop do
tuyén chon va huan luyén nhan vién, xdc dinh cdc phan viéc va udc
lugng thoi gian hoat dong khong thuc té. '

* Mait kiém so4t d6i voi hé thong do khéong c6 kha nang xac dinh nguén
phat sinh, phan tich va giai quyét nhung van dé tiém tang truéc khi
chuing xay ra d6i véi hé théng.

Mic dui méi hé théng théng tin déu c6 nhimg dic diém riéng biét, nhung co

7 yéu t5 khd phd bién luén tdc dong dén hiéu qua van hanh mét hé thong thong
tin. Hinh 15.4 minh hea nhung tdc dong nay.

He théng Kha ;”°f‘%°"‘° Suhd tro clia
dy phon, RQUA! skecung lang dgo con
i 9 hé thdng théng tin 9 'ty

Hudn luyén va Tinh higu qua Uéc luong ther
cung cép tai liéu cla hé théng gian va chi phi
théng tin

/'\

Thi nghiém Buo vao su dung
Ky luén ting budc theo
2 & du kién

Hinh 15.4 - Nhung yéu t6 hinh thanh tinh hiéu qud cua hé
thong théng tin
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5.1 - Yéu t6 nguoi sii dung

Nhu da dé cap trong phan ddu, nguéi st dung hé thong thong tin 1a mot
nhan t6 cdn phai duoc xem xét ky luong trong qua trinh thiét ké mot hé thong
thong tin. Khéi luong dit lieu ma ho sé dua vao hé thong dem lai cho nguoi thiét
k& mot hinh anh chinh xac vé luu dé cong viéc cia mot bo phan va gia cac bo
phan, chi phi, thoi gian can thiét dé hoan thanh cac chyc nang cia hé thong.
Mat khéc, ching cing cho phép nhan dién nhung yéu diém cua hé théng.

Nhimg nguoi st dung thuong hiéu ré mitc do &nh huéng cia thong tin déi
v6i qud trinh ra quyét dinh, con nguoi thiét k& thuong khong nhan thay nhiang
tic dong nay. Chéng han, cdc nhan vién thugc phong ké toan thuong hiéu ro
dong luu chuyén cdc théng tin tai chinh va cdch thuc chuén bi, phan phéi céc
bdo cdo tai chinh. Thong qua su hop tdc véi cdc chuyén vién ké todan, nguoi
thiét k& hé théng thong tin c6 thé hiéu ré nhu cau cda nguoi st dung.

5.2 - Sw hé tro ciia ban lanh dao doanh nghiép

Yéu t6 quan trong hang dau tdc dong dén tinh hiéu qua ctia hé thong
thong tin 1a sit ing hd, hd trg manh mé cta ban lanh dao cong ty. Néu khong c6
sit ing hé va hé trg nay, cong nghé théng tin khong thé tham nhap vao doanh
nghiép.

5.3 - Uoc luwong thoi gian va chi phi

Yéu t6 thit ba anh huéng dén tinh hiéu qua cta hé thong thong tin 1a uoc
tinh ky luong nhitng yéu cdu vé chi phi va thoi gian. Céc giai doan thiét ké va
thie hién thuong kéo dai va ton kém hon so vé6i du kién. Trong suét nhing giai
doan phat trién ban dau, cong viéc kho khan nhat 1a du dodn mot céch chinh
xac nhitng yéu cau vé thoi gian va tién bac. Can phai kién quyét loai bé nhung
khoan chi khong dem lai hiéu qua cho hé thdng thong tin.

Dé tién trinh trién khai hé théng thong tin theo dung lich trinh va ngan
sich da dinh, cAn du kién that chi tiét vé thoi gian va chi phi trong méi giai
doan.

5.4 - Pua h¢ thong thong tin vao sw dung tumg budc theo ké hoach

Doanh nghiép khong thé dua mang lué6i thong tin quan tri méi vao doanh
nghiép, hoac thay thé cho hé théng ci ngay lap tuc. Béi vay, nén dua hé thong
méi vao stt dung ting budc theo ké hoach du kién dé c6 thé tién hanh kiém soat
va hiéu chinh kip thoi.

5.5 - Thit nghiém ky luong
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Dé dam bao hé théng thong tin van hanh hiéu qua, can tién hanh thy
nghiém d€ phat hién nhung van dé cia chuong trinh nham c6 thé hiéu chinh
kip theoi. Su thi nghiém can dugc thuc hién theo tiung cong doan riéng ré va sau
cung la thi nghiém trén toan bé hé théng.

5.6 - Hudn luyén va cung cdp twr liéu

Trudc khi dua hé théng thong tin vao sit dung, can tién hanh huan luyén
nhing nguoi sé van hanh né va cung cip cho ho day du tai liéu vé quy trinh
hoat dong ctia hé thong. Nhing nguoi van hanh hé théng phai hiéu ro nhing
kha nang va giéi han cia hé théng thong tin.

5.7 - He¢ théng dw phong

Yéu to cudi cung anh huéng dén hiéu qua hoat dong cia mét hé thong
thong tin quan tri la nhung giai phap thay thé khi hé théng bi truc trac. Can c6
nhimg giai phap du phong bing nhimg hé théng ¢ chic nang tuong duong dé
¢6 thé thay thé khi MIS bi truc trac.

Cuéi cung, cung can luu y ring, chi khi ca bay yéu t6 nay duoc tién hanh
mét cach déng bé trong suét cdc giai doan trién khai va thuc hién thi mot hée
théng MIS méi phdt huy tdac dung.

6 - Nhimng sai 1am lam giam hiéu qua cia hé théng MIS

Trong nhiéu truong hop, mot hé théng thong tin quan tri méi duoc trién
khai song khong thé dua vao sit dung mét cach hiéu qua. Nguyén nhan la do
mot s6 sai 1am khi thiét ké hé thong, nhung sai 1am nay lam cho hé théng hoat
dong khong hiéu qua va qua ton kém. Co6 5 sai lam thuong gap khi thiét ké mot
hé thong MIS.

6.1 - Nguoi s dung hé thong khong nhdn duwgc nhimg dit liéu va thong tin
cdn thiét

Trong nhiéu truong hop, ngudi st dung khong nhan duoc nhuing da liéu
hay thong tin ma ho can dé c6 thé dua ra nhimg quyét dinh c¢6 chat luong cao.
Déng thoi, trong mot s6 tinh hudng, ho bi qua tai do ¢6 qua nhiéu thong tin va
trong d6 c6 ca nhung thong tin khong chinh xdc. Nhung da lieu khong thich
hop nay lam cham tré va can tré tién trinh gidi quyét van dé cia ngudi ra
quyét dinh.

6.2 - Nguwoi si dung sé chi yéu cdu nhung dit li¢u, théng tin ma ho can

Sai lam thut hai cho rang bat ci thong tin nao ma nguoi sit dung yéu cau
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thi déu la nhimg du ligu va théng tin ho can. Moi ngudi thuong cho rang nguoi
stt dung thuong biét ro loai va khéi luong thong tin ma ho can d8 hoan thanh
tdt cong viéc cda ho. Tuy nhién, trong thuc t& nguoi sit dung c6 thé yeu cau va
nhan duoc qua nhiéu thong tin khong cdn thiét. Nguyén nhan la do nguoi su
dung quan niém ring khéi luong dit liéu va thong tin 1a mot chi s6 chung to
tim quan trong cia ho trong doanh nghiép.

6.3 - Cang co nhiéu dw liéu va thong tin thi cang dua ra duoc nhimg quyét
dinh t6t hon

Sai lam thit ba cho réng khi cung cap cho nguoi sit dung cang nhiéu du
litu va thong tin thi két qua tat nhién la ho sé dua ra dugc cang nhiéu quyst
dinh c6 chat luong. Tuy nhién, day la mot quan niém sai 1am, béi con c6 rat
nhiéu yéu td khdc d4nh huéng dén chat luong ra quyét dinh. Ching han, méi
nguoi chi c6 kha ndng xit ly mot khdi luong thong tin nao d6, nén khi ¢6 qua
nhiéu thong tin thi sé bi “qud tai”. Mac khadc, c6 rat nhidu yéu t6 noi bo cé thé
can tré viéc dua ra nhing quyét dinh tét.

6.4 - Cdi tién dong thong tin, dir liéu gita cdc bo phén sé ndng cao thanh tich
ctia doanh nghiép

Sai 1am thit tu xay ra khi nguoi ta cho ring chi can tién hanh cai tién dong
di liéu, thong tin gita cdc bé phan thi tuc khic sé tao ra su hop tdc chat che
hon trong viéc ra quyét dinh va nang cao thanh tich cia té chue.

6.5 - Nguoi st dung khong cdn hiéu ro vé hé thong thong tin

Sai 1am thit nam cho ring, ngudi sit dung thong tin khong can hiéu ro vé
co ché lam viéc, van hanh cta hé théng théng tin. Thuc ra, ngui sit dung can
dénh gia nguén gdc cia dit liéu, thong tin dé xdc dinh chat luong va do tin cay
cia chiing va hiéu r6 céch thuc van hanh cia hé thong MIS dé c6 thé tin cay
khi sir dung du liéu va thong tin do né cung cap.

IV - POI MOT CONG NGHE THONG TIN

Con nguoi ludn luon la yéu t6 quan trong hang dau trong bat cit hé thong
san xudt - kinh doanh nao. Béi vay, cde cong nghé méi khong thé phat huy tdc
dung néu cac thanh vién cda doanh nghiép khéng thé hay khong sin sang thich
nghi véi nhing diéu kién lam viéc méi. Du ring véi mot hé thong théng tin
duoc thiét ké tuyét hao nhat cing khong thé hoat dong hiéu qua néu nhimg
nguoi st dung cong khai hay ngdm ngam chéng lai né. Do d6, s ting ho nhiét
tinh, nhat 1a cia ban lanh dao cip cao sé thic ddy su phat trién va nang cao
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tinh hiéu qua cia hé théng théng tin quan tri.
1 - Nhimg chdng déi déi véi su hién dai héa hé thong thong tin

Cung nhu bat cit sy thay d6i quan trong nao khac cda té chie, viéc su
dung cong nghé thong tin méi cing c6 thé gap phai su chéng déi. Trong chuong
16 chiung ta sé thdo luan chi tié€t vé mét s6 phuong phap lam gidm va loai bo su
chong doi. Trong phan nay chung ta chi xem xét nhung chéng déi phat sinh khi
dp dung cong nghé thong tin mai.

1.1 - Nguyén nhdn phat sinh sw chéng doi

Co6 hai nguyén nhan co ban dan dén su d6i lap véi cong nghé thong tin
méi. Thit nhat, cdac thanh vién cia doanh nghiép khéng muén bi lam vao tinh
trang rui ro cao trong cong viéc, bdi khi cong nghé cao dugc dua vao doanh
nghiép mot cach nhanh chéng lam cho moi nguoi cam thay khong noi nuong
tya, mat quyén lyc va mat quyén kiém sodt cong viéc.

Thut hai, moi nguoi c6 tam trang lo s¢ bi thay thé bing may méc. Ho nghi
mdy tinh c6 thé thay thé ho dua ra cdc quyét dinh va vi vay de doa dia vi cia ho
trong doanh nghiép.

1.2 - Cdc hinh thiic chong doi

Trong cac doanh nghiép thuong xay ra ba loai chéng d6i cong nghé théng
tin méi 1a né tranh, dun ddy trach nhiém va chéng déi.

. Né trdnh la hién tuong tim moi cach dé tranh khéi tinh trang bi v6 hiéu
héa. Nhiéu nguoi cho rang khi hé théng MIS hién dai duoc dua vao doanh
nghiép thi ho sé bi mat quyén luc, khong kiém sodt duge tinh hinh. Do d6 ho
tim cach tranh né kh(‘)nf; dua cong nghé thong tin méi vao doanh nghiép. Hinh
thitc chong d6i nay dac biét nguy hiém khi né xuat hién & cdp lanh dao.

. Dun déy trdch nhiém la mot co ché tam ly duge sit dung dé dun ddy trach
nhiém d6i véi mot van dé nao d6 sang cho nguoi khac. Chang han, nguoi ta c6
thé c¢6 tim ra nhung 16i ky thuat nao d6 cda cac thiét bi dé ddy trach nhiém
sang nguoi khdc va tri hoan dua hé thong MIS vao hoat déng.

. Chéng déi 1a nhimg phan ung d6i véi mét nguoi hay vat ma nguoi chong
d6i cho ring sy xuat hién cda cd nhan hay dé vat d6 sé lam vé hiéu hoa vai tro
cda ho. Déi véi cong nghé thong tin, su chong d6i c6 thé dién ra dudi cac hinh
thite nhu: khong nhap day du dw lieu hay nhap dw liéu thiéu chinh xac, lam
dung thiét bi, dua phdn mém cé virus vao si dung...

Ngoai ra, viéc dp dung cic cong nghé thong tin mdi cing c6 thé gay ra tam
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trang lo ling va cang thang trong nhan vién va cac nha quan tri cap co so.
Nguyén nhan la do khi dua cong nghé théng tin méi vao doanh nghiép, né ¢6
thé 1am gidm mot s6 ché lam viéc. Déng thoi, cong nghé thong tin méi cung téc
dong lam thay d6i phuong phép thu thap dit liéu va xu ly thong tin ctia doanh
nghiép. Do d6, n6 c6 thé lam xuat hién yéu cau tdi cau tric lai co cdu té chuc
cia doanh nghiép.

2 - Cac giai phap quan tri sw chéng déi

Khong c6 giai phdp nao c6 thé sit dung cho tat cd moi truong hop phan doi
cong nghé thong tin méi, ma trong méi tinh huéng phai ¢6 mét phuong phap xi
ly riéng ré, cy thé... Tuy nhién sy quyét tam cia lanh dao cong ty va nd luc lien
tuc ciia nguoi van hanh hé théng MIS c6 thé ngan chan va loai bé nhimg chéng
déi tiém tang. Dudi day la mét s6 nhan t6 c6 thé trung lap héa nhimg chong doi
trong noi bo.

2.1 - Sw tham gia ctua nguoi sw dung

Nhu da dé cap trong muc III, qua trinh thiét ké va thuc hién hé theng MIS
phai xét toi y&u td nguoi sit dung. Diéu nay cho phép tao su hoa hop giita he
théng MIS véi nhitng ngudi sit dung né va diéu d6 gop phan lam giam su lo
ling va cang thang trong nhan vién.

2.2 - Dinh hwéng vao nhitng nguoi sw dung

Khi thiét ké va van hanh hé théng MIS, can thay ring hé thong nay sé c6
nhimg tdc dong dén nhimg nguoi st dung né. Béi vay khi moi nguoi hiéu cong
nghé thong tin giup ho hoan thanh coéng viéc mét cach nhanh chong hon thi ho
sé thay d6i thai do.

2.3 - Xac ldp cdc tiéu chudn danh gida thanh tich moi

Do tédc dong cia hé thong thong tin quan tri, can tién hanh xac lap mdi céc
tieu chuan d6i véi méi cong viéc. Dong thoi can gidi thich ré6 dé moi nguoi thay
ring sy thay déi nay la hop ly.

TOM LUQC
1 - Théng tin la nhimg tri thue hitu ich duge it ra ti cac d liéu tho. No
1a mot nguédn luc quan trong i véi doanh nghiép. Gia tri cia thong tin

duoc ddnh gia dua trén co sé cdc thudc tinh nhu chat lugng, su phu
hop, khéi lugng va tinh kip thoi.
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2 - Thong tin va théng tin phan héi luén gén bo chat ché voi nhau. Néu

mét doanh nghiép ma khéng thiét lap duoc mot mang ludi truyén thong
hiru hiéu dé truyén dat thong tin va nhan dugc nhimg thong tin phan
hoi thi khé c¢6 thé dat dén cdc muc tiéu ctia noé.

3 - Trong truong hop phai xir Iy qud nhiéu thong tin, sé dan tdi tinh trang

qud tdi. Khi bi lam vao tinh trang nay can tién hanh hai nhom giai
phédp la giam dp luc hoac gia tang nang luc xi ly thong tin.

4 - Mot hé théng thong tin quan tri (MIS) bao gom nhiéu hé théng con,

duoc lién két thanh mot hé théng déng bé trong doanh nghiép. He
thong nay duoc sit dung phuc vu cho hoat dong cia cdc bo phan chue
ning nhu tai chinh, san xuat, marketing, quan tri nguén nhan luc...

5 - Tién hanh thiét ké&, trién khai va van hanh mét hé théng thong tin

quan tri duoc thuc hién theo cac budc: xdc dinh nhu cau théng tin,
nhan dién nhing tré ngai cia hé théng, thiét lap cac muc tiéu, thiét ké
va trién khai hé thong.

6 - Nhung tién bo cua cong nghé thong tin dién ra khong ngiumg va tac

dong rat manh mé §6i vdi cac doanh nghiép. Dé hoat dong dat hiéu
qud, doi hoi cdc doanh nghiép phai thich nghi véi nhing thay déi nay.
Tuy nhién, qua trinh nay luén gap phai su chong d6i tu bén trong do
nhan vién va cac nha quan tri lo so su d6i méi nay de doa dia vi cia ho
trong doanh nghiép. Su chéng d6i nay thé hién qua cac hinh thuc né
tranh, dun ddy trach nhiém va dé6i dau. Dé han ché va loai bé nhing
chong d6i nay can chu trong nhan t6 con nguoi trong suét qua trinh
thiét ké va dua vao sit dung hé théng MIS.

CAU HOI THAO LUAN
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1 - Hay phan biét nhung diém khac biét gita thong tin va dix liéu? Cho hai
vi du vé mot bao cao chung té thong tin la cia mét nguoi, con du liéu la
cua nguoi khac?

2 - Tai sao ¢6 thé noi thong tin la mét nguén luc cia doanh nghiép? Gia tri
cua thong tin duoc xdc dinh dua trén nhung tiéu chuan nao?

3 - Mot hé thong thong tin hoan thién bao gom nhimg dong luvu chuyén cac
loai thong tin gi?

4 - Khi phan phai thong tin thuong gap phai nhung tro ngai g@1? Hay néu
cdc giai phap khac phuc?



5 - Hoat dong cia mot hé théng thong tin quan tri gém c¢6 nhung nguyén ly
nao? Théng tin dugc sit dung trong cic bo phan chirc nang cia doanh
nghiép nham gidi quyét nhung cong viéc cu thé gi?

6 - Cac budc can tuan thd trong qué trinh thiét k&€ mot hé thong MIS duoce
tién hanh nhu thé nao?

7 - Khi van hanh mét hé théng MIS can thuc hién tét nhing yéu té gi?

8 - Khi tién hanh ddi méi cong nghé thong tin cia doanh nghiép thuong
gap phai nhing tré ngai gi? Can d4p dung nhung giai phédp nao dé khéc
phuc nhiung chéng d6i déi méi cong nghé thong tin?

9 - Con ngut c6 vai tro nhu thé nao trong qua trinh thiét ké va van hanh
mot hé thong MIS?

10 - Hay chon moét thi du thyc té vé hanh vi chdng d6i cua nhan vién d6i
véi su d6i méi cong nghé thong tin cia doanh nghiép va phan tich
nguyén nhan cia hanh vi d6? Can phai dp dung nhimng giai phap gi dé
lam giam hay loai bé hanh vi chong doi d6?
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Chuong XVI
QUAN TRI VA BOI MdI

Chiing ta dang séng trong mét ky nguyén ma nhung thay déi trén tdt cd
moi phuong dién cua doi song xd héi dién ra véi moét téc do vi bdo. Peter
F.Drucker dd goi thoi dai ching ta la “thoi dai bdo tdp”. Trong thoi dai nay,
nén kinh té thé gici dang duoc toan cdu héa mét cdach hét sic manh mé va theo
Robert B.Reich thi trong tuong lai gan sé khéng con cong nghé hay sin phdm
quéc gia, cong ty quoc gia hay cdc nganh kinh doanh quéc gia... Tai sdn quan
trong nhdt cua méi quéc gia, méi doanh nghiép la nhing ky nang va sdng kién
cua cde thanh vién cua no... Cdc doanh nghiép sé tré thanh nhung mang luoi
toan cdu, hoat déng trong mét moi truonmg canh tranh toan cau...

Trong béi cdnh kinh doanh dé, cdc doanh nghiép va cdc nha qudn tri can
hoach dinh chién luogc, uy quyén téi da va doi mai lién tuc dé thich nghi va phat
trién bén vieng.

Noéi dung ciua chuong nay sé dé cgp dén nhung chu dé chu yéu sau:

e Nhung tién dé thuc ddy sw déi mdi doanh nghiép

e Hoach dinh tién trinh thay déi va déi moi doanh nghiép

* Cdc phuong dién tiép cgn doi moi.
1 - NHUNG TIEN PE THUC PAY SU POI MOT DOANH NGHIEP
1 - Nguyén nhan cua su thay déi

Nhu chiing ta da xem xét trong cac chuong 2, 3 va 4, tién bo cong nghé, su
thay déi vé nhu cau cia nguoi tiéu dung, khuynh huéng toan can héa kinh
doanh va van dé bao vé moéi truong... da tao thanh nhing dp luc manh meé doi
hoi doanh nghiép phai d6i mdi cac hoat déng kinh doanh va cung cach quan tri.
Pé hoat dong mot cach hiéu qua, méi thanh vién cia doanh nghiép phai biét
cach gidi quyét mot cdach sang tao, trong nhung diéu kién cu thé nhat dinh,
nhing van dé nay dang duoc dat ra. Trén co sé d6 thuic day doanh nghiép lién
tuc d6i mdi, thich nghi va phat trién bén ving trong mot thé gici luon thay déi.

Nha nghién ciru Peter Senge da nhan dinh réang, trong thoi dai ngay nay
mot doanh nghiép muédn dat duoc thanh cong phai tim ra nhung phuong phap
dé mé rong va nang cao nang luc sang tao cua nhan vién. Cac mé hinh té chuc
va kiém soat doanh nghiép kiéu hanh chinh - ménh lénh khong con phu hop bai
chung boc 16 nhing yéu diém nhu:
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* Cdc mo6 hinh nay khong thé phan ung nhanh chéng dé dudi kip téc do
phat trién san phdm méi cia cdc d6i thd canh tranh hoac tan dung dugc
nhung co héi thi truong méi xuat hién.

Khong ¢6 du kha ning dé théa man nhu cdu cta nguoi tiéu dung dang
phat trién rat manh me.

* Cdc mo hinh nay khong ¢6 du si linh hoat dé quan ly mét déi ngu lao
dong da dang cia doanh nghiép.

Ngay nay, téc d6 thich nghi vdi su thay d6i cia méi truong da tré thanh
mot vd khi canh tranh cia doanh nghiép. Chéng han, cdc hang Honda va
Toyota ciia Nhat Ban chi mat ba nam dé bién mét khai niém méi thanh san
phdm xe hoi trén thi truéng trong khi d6 cac hang GM, Chrysler... cia My
thuong phai mat 5 nam.

Thyc vay, su thay déi da tré thanh mot phan tat yéu ctia cudc song va tée
d6 thay déi dang ngay cang nhanh hon. So dé 16.1 trinh bay muc do thay déi
trén sdu linh vuc co ban cia xa héi va doi séng trong 100 nam qua.

T T I T ‘

1-Técdodi | _‘ ' w
| chuyén ! ! ‘ !
T

2-Khanang | J | | |
kiém soat bénh | H | ‘

tat P ‘ |

I L

| ! | I
3 - Muc téng dén | ﬂ | ?
|s8 Lol 1
|4 - Mirc s dung L |

cacngun nang NSRS

lugng

|

i |
5-Téc d xi Iy * : ‘ i ;
oty | e — 1
| |
16 T8 d0 truyén o ———

théng | |

I f I | I
|Muc d gia tang i 10 1100 | 1000 ~ 10.000 ,100.000 | 1.000.000 | 10.000.000

So db 16.1 - Mitc do thay déi cia mot s6 linh vue
trong 100 ndm qua.’

(1) Ngudn: Don Hellriegel & John W.Slocum; Management; Addison Wesley publishing company, 6 th
Edition.
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Déi vai cdc nha quan tri, nhing yéu cdu vé trach nhiém, hoc van, ky nang
va cac phdm chit cd nhan cing ngay cang cao. Cac nha quan tri phai co kién
thie chuyén moén trong nhiéu linh vuc. Déng thei, su an toan veé viéc lam déi
v0i cdac nha quan tri cing ngay cang giam. Theo du bao cia cac chuyén gia thi
dén nam 2000 s6 cap quan tri sé gidm xudng con moét nira va so luong cac nha
quan tri sé giam trén 20% so véi ngay nay.

Nguyén nhan la do dé thich nghi véi nhing bién ddi cia thi truong va
nhung khuynh huéng méi cia kinh doanh co cau cia cac doanh nghiép can
dugc t6 chuc lai theo co cau mong, giam thiéu cac cap quan tri trung gian.
Nhan vién ctia doanh nghiép dugc té chitc thanh cac nhom du an dé thuce hién
nhimng dy 4an san pham hoic nhung hop dong cung ung hang hoa, dich vu cu
thé cho khach hang. Sau khi két thuc du @an hay hgp déng nhom sé giai tan.
Thanh phan cia méi nhém thuéng bao gom mét s6 nha quan tri, cac chuyén gia
va nhan vién thuoc nhiéu linh vuc chuyén mon khac nhau. Ho duoc uy quyén
dé c6 thé dua ra nhing quyét dinh kip thoi, c6 thé lam viéc theo thoi gian linh
hoat va khong nhat thiét phai ngoi tai van phong cong ty.

2 - Nhimg thach thic chu yéu déi véi cac hoat déng quan tri

Dé diéu khién hiru hiéu cdc hoat dong cua moét doanh nghiép, cac nha
quan tri phai lién tuc tao ra nhung thay déi tich cuc va phan ung linh hoat voi
nhing thay déi ciia méi truong.

Co 4 thach thuc chd yéu ma cdac nha quan tri da va sé phai dé1 pho la:

2.1 - Co cdu té chiic cia doanh nghiép phdi dwroc thiét ké phu hop voi sw thay
doi va thiic ddy tinh sdang tao cia nhan vién

Dé thanh cong trong mot méi truong kinh doanh bién déi hét siuc nhanh
chéng, cac doanh nghiép phai khuyén khich nhan vién tao ra nhing thanh qua
sdang tao. Nhiém vu hang dau cia cdc nha quan tri la tao diéu kién thuan lo dé
cdc nhan vién hop tdac voi nhau trong cac nhom, nham hoan thanh tot cac
nhiém vu cua té chic. Qua mot s6 quan sat, nguoi ta da nhan thay rang, khi
nhan vién duoc lam viéc trong nhing nhom co su doan két va hop tac chat ché
thi ho c6 thé hoan thanh cong viéc mét cach hieu qua va nhanh chéng. Déng
thoi, nhan vién phai duoc huan luyén day du vé ky nang giai quyét van dé va
nghé thuat ung xi.

2.2 - Cdc nha qudn tri cdn nhdn thiic ring co so ciia quyén luc trong doanh
nghiép dang thay doi

Trong tuong lai gan, nhan vién sé tham gia nhiéu hon vao qui trinh ra
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quyét dinh so véi qud khit. Chuyén meén sé trd thanh mét co s¢ quan trong cua
quyén luc. So dé té chite ctia doanh nghiép sé thay déi lién tuc tuy theo méi 3an
pham hay dich vu méi ma né dua vao san xuat. Quyén han phu trach du an san
phidm sé dua trén co sé chuyén mén. Béi vay tai méi thoi diém du 4n chuyén
sang mot giai doan mdi, thi mot thanh vién ctia nhém c6 nang luc va kién thuc
phu hop nhét vé linh vuc chuyén moén cén thigt d6 sé tré thanh ngudi phu
trach.

Nhin chung, co csu t8 chuc kiéu truyén thdng ngay cang té ra céng kénh,
cham chap va khéng hiéu qua. Béi vay, can thiét lap mét co cau té chuc cho
phép nhan vién tham gia vao qud trinh ra quyét dinh va co cau nay c6 thé linh
hoat, phan ung kip théi truéc nhung thay déi cia méi truong.

2.3 - Doanh nghiép phdi tim ra nhimg phicong phdp cho phép nhadn vién va
cdc nhom tai tdt cd cac cdp trong (6 chiic phat trién nhimg y tuong sing tao
cua ho

Nhung nhéan vién nay duoc goi la cdc “nha sdng ché”, ho luén tim cach dua
ra nhitng y tuéng méi va trén co s¢ d6, doanh nghiép hinh thanh nhung khai
niém vé san phdm hay dich vu méi. Do d6, doanh nghiép can tim ra nhimg giai
phap dé khuyén khich va két hop tat cd nhing wu diém cia t4t ca moi y tuéng
du lén hay nhé. Can khuyén khich nhan vién luén ludn d6i méi va sang tao véi
st tu do hoan toan. Du du 4n séan phdm c6 that bai thi cing khong dnh huéng
dén con duong nghé nghiép cia nhan vién.

Chéng han, gidm déc cong ty Sharp (Nhat Ban) cho ring:

“Cén phdi thuong cho tdt cd nhing ai c6 sdng kién, néu khong sé lam thui
chot niém say mé ciia ho. O hang ching t6i, nhiéu nguoi sau hang loat that bai

dd c6 nhing phdt minh v6 cung quy gid, mang lai mét nguén loi lon cho hdang”*

& Nhat binh quan mot nam méi cong nhan dé xust tir 60 - 80 sang kién
hop ly héa san xuat. Day la ty lé dung dau thé gidi. Bi quyét cia ho la hay
thudng cho tat ca moi sang kién, du d6 1a nhing sang kién khong hiéu qua.

Tai cong ty 3M (Hoa Ky), céc ky su dugc phép sit dung 1/3 thoi gian lam
viéc dé theo dudi nhung du én sang tao riéng cia ho.

(1) Y.U.Bulac, Cung cach quan ly xi nghiép Nht Ban, Tai liéu luu hanh néi bd, 1990.
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2.4 - Cdc doanh nghiép phdi chdp nhdn khdi niém “thi truomg toan cdu” va
“nén kinh té toan cdu”...

Ngay nay, v6i su phat trién manh mé cia cong nghé thong tin va su gia
tang téc do di chuyén... Cdc nha kinh doanh c6 thé tién hanh hoi hop, dua ra
cac quyét dinh dau tu mot cach nhanh chéng ma khong nhat thiét phai truc
tiép gap go phia d6i tac. Hon thé nua, mét bién dong tai thi truong tai chinh
Thai Lan hay Héng Kong cung co thé gay tac dong ngay lap tuc dén cac thi
truong chau Au hoac Bic My...

Mot san pham c6 thé dugc san xuat, 1ap rdp va hoan thanh do su dong gop
cia nhing cong nhan tai nhiéu quéc gia khac nhau. Péng théi né cing co thé
dugc tiéu thu tai khap moi noi trén thé gigi. Mot doanh nghiép chi san xuat va
kinh doanh bén trong mét quéc gia cing khong thé tranh khoi dap luc canh
tranh cua cdc cong ty da quéc gia hay tap doan kinh doanh quéc te.

Téc do toan cau héa kinh doanh dang dién ra hét sirc nhanh chong. Nhiéu
cong ty da qudc gia cia Hoa Ky, Nhat Ban hay chau Au tim cach tham nhap
cdc thi truong méi bang cach mua lai, sat nhap, thon tinh hoac lién minh chién
luge véi cdce cong ty cia nudc sd tai. Nhiumg giai phdp nay cho phép gia tang toc
d6 tham nhap thi truong madi va c6 chi phi ré hon so véi viée boé von dau tu truc
ti€p vao mot thi truong hai ngoai.

11 - HOACH PINH TIEN TRINH POI MOT DOANH NGHIEP

Do6i méi doanh nghiép ¢6 hai muc tiéu gin bé chat ché voi nhau: lam cho
doanh nghiép thich nghi véi méi truong va thay déi hanh vi cia nhan vién.
Tién trinh d6i méi doanh nghiép co thé duoc tién hanh theo 8 budc nhu so dé
16.2. Nhimg budc nay tao thanh nhung thanh phan co ban cua tién trinh déi
mdi. Tuy nhién, khong nhat thiét phai tién hanh day dui cac buoc va theo mot
trinh tu cung nhédc. Chung ta sé 1an luot nghién cuu timg budc cia tién trinh.

* Buoc 1 - Ddnh gid nhung thay déi cia méi truong

Moi truong bén ngoai cia doanh nghiép thay doi khéng ngung, tai thoi
diém bat dau tién trinh d6i méi doanh nghiép can danh gia chinh xdc muc do
va tam quan trong cia nhung thay déi da va sé xay ra. Can quan tam dén su
thay d6i ctia cdc yéu t6 moi truong nhu tién bo cong nghé, canh tranh, chinh tn,
van héa va tinh hinh thi truong lao dong. Mot trong nhimg chic nang quan
trong cua ban lanh dao doanh nghiép la theo d61 nhung bién dong cua cac yéu
t6 nay va thong qua d6 diéu hanh doanh nghiép hoat dong mét cach hiéu qua.

C6 thé danh gia muc d6 va ty lé thay déi cua moi truong bén ngoai cua
doanh nghiép la én dinh (tuong d6i) hoac khong 6n dinh. Cé mét s6 nganh nhu
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So dé 16.2 - Hoach dinh tién trinh déi moi doanh nghiép.

nganh san xuat d6 udng, nganh bao hiém va ngan hang la nhimg nganh c6 muc
d6 én dinh tuong d6i cao. Trong nhimg nganh nay, céc tiéu thiec nhu san pham,
khach hang, nha cung cadp, phuong thuc phan phéi va gid ca cda cdc doanh
nghiép la kha ddng nhat. Cac cong ty thuong c6 gdng lam cho khach hang phan
biét sdn pham cda ho véi sdn pham cia cdc d6i thu va tich cuc quang ba sian
phdm dé tao ra muc cidu. Ching han, cdc nha san xuit xe hoi nhu Ford,
Chrysler hay Toyota thuong canh tranh véi nhau vé cung loai xe hoi, cung
nhom khach hang, gia ban tuong duong va gap cung loai kho khan trong phan
phéi. Hoac chi phi mua b3o hiém cua khéach hang thuong tuong duong nhau va
cdc cong ty bao hiém thuong co geng lam khdc biét san pham cia ho thong qua
nhing dich vu ma ho cung cip cho nguoi nhan bao hiém.

Trai lai, d6i véi nhing doanh nghiép tham gia hoat déng kinh doanh trong
nhiéu nganh va ban nhung san pham (dich vu) khéng lién quan véi nhau
thuong phai d6i phé véi nhung bat dn cao hon tir méi truong bén ngoai.

Nhu chiing ta da phan tich trong chuong 15, da s6 cac nganh kinh doanh
da va dang phai chiu su tdc dong cuc ky manh mé cia nhung tién bo vé cong
nghé. Trong mét sd nganh, corg nghé duoc déi méi hoan toan chi sau 5 nam.
Chang han, su gia tang nhanh chéng sé lugng mdy tinh c4 nhan va cdac mang
théng tin - mdy tinn da pha v& the doc quyén ciia nhimg tap doan lén trong
nhiéu nganh. Miy tinh ca nhan cho phép cdc doanh nghiép nhd tham nhap va
canh tranh mot cach hiéu qua vé dich vu va gia ca véi cdc tap doan lon.

* Buge 2 - Xdc dinh khodng cdch gita thanh tich va muc dich

Khoang cach gita thanh tich va muc dich 1a su chénh léch gita nhimg gi
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ma doanh nghiép mong muén tan dung tir nhimng co héi kinh doanh cua no va
nhung ket qua thuc té da dat dwoc. Mot nha quan tri da dwa ra 5 cau hoi dé cap
dudi cia ong ta ddnh gia khoang cach thanh tich nhu sau:

a - Theo du dodn cua ban, nhung thay déi cia méi truong bén ngoai sé c¢6
anh huong nhu thé nao d6i véi doanh nghiép trong 5 nam tiép theo?

b - Hién trang cua yéu t6 méi truong (nhu cac quy dinh cia nha nudc,
khach hang va céc do6i thu canh tranh...) va ching dang tdc dong dén cac hoat
dong kinh doanh nhu thé nao?

¢ - Doanh nghiép can tao ra nhimg loi thé so sanh méi (san pham, kénh
phan phéi, gid cd) nhu thé nao dé d6i phé véi nhimg thay déi trén cia méi
truong?

d - Nhitng k&t qua ma doanh nghiép c6 thé dat duoc la gi?

¢ - Doanh nghiép c6 thé pham phai nhung sai lam gi?

* Buoc 3 - Chdn dodn nhung vdn dé cia doanh nghiép

Muc dich cdia budc nay la nhan dién tinh chat va néi dung cia van dé
truoc khi hanh dong.

Cdc van dé cia doanh nghiép thuong do nhiéu nguyén nhan tao ra. Khi
tién hanh chan dodn, cdc nha quén tri nén bit dau bang cdch tra 161 nhing cau
hoi sau:

a - Nhing van dé cu thé can phai diéu chinh la gi?

b - Nguyén nhan cua nhung van dé nay la gi?

¢ - Can tién hanh nhing thay d6i gi dé gidi quyét nhing van dé nay?

d - Nhung luc luong nao ung hé va luc luong nao chéng lai nhung thay déi
nay?

e - Muc tiéu cua nhung thay déi nay la gi? Chung duoc do luong nhu thé
nao?

Nhung ky thuat thu thap da lieu nhu ky thuat tham do y kién, té chirc hoi
thao, phong van khong chinh thuc.  thuong duoc sit dung dé chan doan van dé.
Muc tiéu cia nhung ky thuat nay n. 'm tranh nhing dinh kién chu quan cia
nhitng nguoi co trach nhiém.

D6i voi nhung van dé lién quan dén con nguoi thi doi héi phai ap dung ky
thuat tham do y kién va do cdc nha tu van chuyén nghiép thuc hién. Két qua
nghién ciru nay c6 thé cho phép ban lanh dao danh gid thai do cia nhan vién vé
luong béng, thoi gian va diéu kién lam viéc. Y kién cia nhan vién duoc ghi chép
nac danh nén ho cé thé boc 16 nhimg tinh cdm thuc ma khong so bi tra dua. Két
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qua nghién cuiu theo phuong phap nay c6 thé chi ra nhiéu van dé tiém tang
trong t6 chuec.

* Budc 4 - Nhan dién nguén géc cia s chong doi déi méi

Nhiéu doanh nghiép da bi thit bai hoan toan khi tién hanh déi méi, boi
nhing né luc d6i mei thuong gap phai nhimg chong doi ngdm tit bén trong.
Nhing nha quan tri 6 kinh nghiém c6 thé dé dang nhan thay tinh trang nay,
cung nhing nguyén nhan khién nguoi ta chong lai sy déi mdi.

1 - Nguyén nhan cua su chéng déi déi moi

Mot s6 nguoi chéng lai su thay déi va déi méi béi lo s¢ rang ban than ho sé
khong thé dap ung duoc nhung yéu cau vé ky nang va nang lyuc can thiét do su
thay déi td chuc dat ra d6i véi ho. Mot tré ngai quan trong khac di vdi tién
trinh d6i mdi 1a nhiéu nha quan tri khéng c6 kha nang thay d6i vé nhan thuc
va hanh dong dé theo kip téc do thay déi cia doanh nghiép. Tham chi, c6 mét s6
ngudi nhan thdy ring déi méi la can thiét nhung ho khong thé thay déi.

Tyu trung, ngudi ta thuong bi can tré khi tién hanh déi méi béi nam
nguyén nhan: bdo vé quyén loi riéeng, khong hiéu ré hoic thiéu long tin vao ddi
mdi, khac nhau vé danh gia tinh huéng, bi han ché vé cdc nguén luc va nhirng
tré ngai do tuan thdi nhing théa thuan véi cdce té chite khac.

¢ Nhuang nguoi ¢6 quyén loi gan lién véi su duy tri tinh trang hién tai cia
doanh nghiép thuong chéng lai sy d6i méi. Béi sy d6i méi doanh nghiép cé thé
dén t6i su thu nhé quy mo, cat giam chi phi va tai cau tric co cdu t3 chue, do d6
lam cho nhiéu nguoi bi thay ddi ché lam, gidm thu nhap, tham chi bi sa thai...

» Nhiéu nguoi chéng lai déi mdi do ho khéng hiéu ro nhing y nghia tiém
4n cda né. Bat cui sy hiéu lam hay thiéu tin tuéng vao déi méi cing cé thé tao
thanh su chong d6i. Hinh thuc chéng d6i nay thuong lam cho cdc nha quan tri
bt ngé, béi nhiéu nguoi cho ring nhan vién chi chéng lai d6i méi khi né khong
dem lai quyén loi cho ho.

» Nhan vién cing ¢6 thé chéng lai ddi méi néu nhung danh gia tinh hinh
cia ho khdc véi nhan dinh cda cdc nha quan tri. Trong khi d6, nhiéu nha quan
tri thi cho rang, voi nhimg thong tin giéng nhau thi nguoi ta c6 thé dua ra
nhitg nhan dinh giong nhau. Gia thiét nay khéng phai lic nao cing diung.

* Nhiéu doanh nghiép rat chu trong vao déi méi dé theo kip va vuot lén
trude nhimg thay d6i cia moi truong, nhung do cac ngudn luc cia chung bi han
ché nén khong thé thuc hién duge bat ait sy thay déi nao.

« Nhiéu du kién déi mai cia cdc doanh nghiép rat c¢6 trién vong song da
khong thuc hién dugc béi nhung rang buéc do nhing théa thuan cia doanh
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nghiép da ky két véi cdc t§ chuc khac. Chang han, mot doanh nghiép co
thé khong thuc hién duoc du dinh tdi co ciu té chic, boi né co thé gap phai su
phan déi gay git cua cong doan hoac cong nhan.

Nhung tré ngai nay thuong gap phai trong cdc méi quan hé voi cac nha
cung ung, cdac 46i thu canh tranh, nha thiu va cac co quan cong quyén.

2 - Nhirng phuong phap khic phuc su chéng d6i

Khong phai tdt ca moi hién tugng chéng lai su d6i méi déu la xau. Bai co
nhimg truong hop, su chéng d6i thic ddy ban lanh dao cong ty phai xem xét lai
cdc du kién d8i méi. Nhu vay, thdi dé cia nhan vién cé thé tao thanh moét co
ché can bing va kiém soat dé dam bdo rang cdc nha quan tri phai c6 ké hoach
va tién hanh cdc budc déi méi mot cach hop ly. Mot su phan d6i hop ly co thé
khién ban lanh dao cong ty phai xem xét du kién d6i mdi can than hon, do dé co
thé dua ra nhing quyét dinh c6 chat luong cao hon.

Trén thuc té sé khong bao gio hét su phan d6i doi mdi. Do d6 cac nha quan
tri can biét cach lam giam va loai bo nhung chong d6i do. Bang 16.1 liét ké tom
tat bon phuong phdp thuong duoc st dung dé khac phuc su chéng dai.

. Phuong phdp 1 - loai bo su chéng d6i dé1 moi thong qua gido duc va
truyén thong. Phuong phap nay sé rat ly tuong khi nguyén nhan cia su chéng
d6i 1a do thiéu thong tin hoac do thong tin sai lech va nguoi chéng déi chinh la
nguoi phai thuc hién déi mai.

Bang 16.1 - Mot sé phuong phap khic phuc su chéng déi d6i méi

| Thudng dugc s
| Phuong phap dung trong céac tinh Thuan lgi | Bat loi

huéng {

1 - Gido duc va Khi bi thiéu thong | Khi duoc thuyét Cothé matnhidu |
| truyén thong tin hay thong tin sai | phuc,ngudi chéng | thdi gian néu cé
lac. ‘ déi sé trd thanh | nhiéu nguai lién

nguoi tham gia thuc ' quan.
hién déi méi tich

| cuc
2 - Tham gia va gan | Khi nhimg nguoi | Khi trd thanh ngudi | C6 thé méat nhiéu
b6 véi doi mdi khoi xudng khong trong cuéc,ngudi ta | thai gian néu nhimg
c6 ddy duthong tin | sé cam két thuc ngudi tham gia thiét |

‘, | cén thiét dé thiét ké | hién d6i mGi. Hosé k& mot ké hoach ddi
‘] | tién trinh d6i mciva | lién két nhimg thong = mai khdng phu hop.
nhiéu ngudi khac co | tin thich hop thanh

quyén xem xét dé | mot ké hoach ddi

phan bac | méi
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3 - Thuong lugng va
thda higp

Khi c6 mét s6 nguoi
hay nhom bij thiét
hai vé quyén loi do
ddi méi

phap dé dang dé
tranh khoi su chdng
dai quyét ligt

Doi khila phuong | C6 thé kha t8n kém

|

i
vé tién bac néu phia |
ddi tac khong muén
thda hiép.

4 - Van dong hau
trudng va 16i kéo

Khi nhimg séach luoc
khac t6 ra khong
hiu hiéu hoac qua
t8n kém

N6 ¢6 thé 1a mot
giai phap tuong ddi
nhanh va it t6n kém

' C6 thé phat sinh |

nhiéu van dé trong |
tuong lai néu ngudi
ta thay bi 16i kéo.

* Khi nhimg nguoi chdng d6i tiém tang dugc tham gia thiét ké va thuc
hién tién trinh d6i madi du kién thi ho thuong sé khong chéng lai su @i
moéi nita. Muc d6 tham gia vao tién trinh déi méi cang cao, thi su chong
d61 cang gidm va nguoc lai.
Nhiéu nha quan tri cho ring nhimng né luc d6i méi luon bao ham su
tham gia cia moi nguoi. Tuy nhién, nhiéu nha quan tri khéc lai cho
ring d6 1a mét quan niém sai lam.
Thuc vay, phuong phdp tham gia chi dat hiéu qua tét trong nhing
truong hop ma nhimg ddi méi du kién can dén thong tin tu nhiéu nguoi
dé thiét ké va thuc hién chuing. Mit khac, phuong phdp nay cing c6
nhing bat loi 1a néu khéng duoc quan ly t6t, n6 c6 thé dem lai nhiang
giai phdp tdi va ton nhiéu thoi gian. Boi vay phuong phap nay thuong
khong hiru hiéu trong truong hop doi hoi phai ¢ nhung d6i méi nhanh

chong.

* Phuong phdp giai quyét su chong d6i thu ba la thuong luong va théa
hiép bing cach dua ra nhimg khuyén khich hay phar. thuéng danh cho
nhimg ngudi chong d6i. Phuong phdp nay to ra dac biét thich hop khi
nhimg nguoi chong dsi 14 nhimg ngudi chiu thiét thoi do tién hanh doi
méi. Chéng han, khi doanh nghiép hién dai hoa cong nghé dan téi du
thira lao déng, thi cAn phai c6 chinh sdch bdi hoan thoa dang d6i véi
nhitng ngudi bi mat viéc lam, hoac doanh nghiép phai tai trg kinh phi
dé dao tao lai ho.

+ Phuong phép thu tu 1a van dong, 16i kéo dé 1am cho nhung nguoi chéng
d6i thay déi thai d6. Phuong phap nay thuong sit dung nhimg thong tin

c6 chon loc.

Mot hinh thic cia phuong phap nay la van dong hau truong. Van dong
hau truong 1a thu thuat thuyét phuc khong chinh thic nham nhan duoc
su ung ho, nhat tri cia nhing nguoi tham gia vao qua trinh ra quyét
dinh va loai bo su phan déi cua ho.
Trong truong hop van dong mot nhom thi nén giao cho nguoi dung dau
nhém mét vai tro nao d6 trong tién trinh d3i méi. Day khong phai la
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hinh thic tham gia béi ngusi dé xuéng déi méi khong thue su muon co
su tham gia cia nhung nguoi duoc 16i keéo.

Tuy nhién, néu nhung nguoi duoc van dong, 16i kéo cam thay bi lua gat
thi ho sé c6 nhung phan ung rat tiéu cuc d6i voi déi moi. Nhiéu nha
quan tri cho réang, khi 16i kéo cap dudi c6 thé sé tao ra su chéng déi doi
v6i d6i méi manh hon so véi dp dung cdc sach luoc khac va co thé lam
phat sinh nhiéu van dé méi trong tuong lai.

3 - Cach lua chon phuong phap phu hop

Co 5 yéu t6 can xem xét khi lua chon mét phuong phéap khac phuc su phan
doi déi moi.
a - Cuong do va hinh thirc chong doi

Khi gap phai su chong d6i lon hon du kién thi sé gap nhiéu kho khan hon
dé vuot qua. Trong truong hop nay, phuong phdp truyén théng va phuong phap
cung tham gia la nhung phuong phap phu hop nhat dé khac phuc su chéng doi
qua manh me.

b - Quyén han cia nguoi phdn déi déi moi

Khi quyén han cdia nguoi phan d6i cang 16n thi nhung nguoi dé xuat dai
mdi cang phai tim cach rang budc chat ho vao tién trinh déi méi. Béi vay, trong
truong hop nay, phuong phap tham gia la phu hop nhat.

Nguorc lai, néu nguoi dé xuat co dia vi cang cao thi cang nén dung phuong
phép thuong luong.

¢ - Nhu cdu vé thong tin va sw cam két ciia moi nguoi

Khi nhu cau vé thong tin va su cam két cia nhimg nguoi khac dé phuc vu
cho thiét ké va thuc hién d6i méi cang 16n thi nguei chu tri d6i méi cang nén ap
dung phuong phdp giao duc va tham gia.

d - Tinh cdp bach ciia déi moi

Su de doa d6i voi thanh tich, hay su séng con cua doanh nghiép cang cap
bach va manh mé néu khong d6i mdi, thi cang nén ap dung phuong phap
thuong luong, hoac phuong phap van dong loi kéo.

e - Hiu qud truoc mat va liu dai

Bat luan su lua chon phuong phéap khac phuc su chéng d6i qua xem xét 4
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y€u tG trén nhu thé nao, thi nha quén tri van phai xem xét nhung tac dong
trude mét va lau dai cia déi méi. Su phan déi di méi cia moi nguo1 cé thé cé
nhung anh huéng tiéu cuc ca truse mét va lau dai.

Tuu trung, méi phuong phap khédc phuc su chdng d6i déu c6 nhing wu
diém riéng. Chéng han, phuong phéap truyén thong va phuong phdp thuong
lwong thuong giai quyét duoc nhung chong d6i ban dau va dem lai nhung lgi ich
lau dai. Phuong phdp tham gia ¢6 tdc dung lam giam su chong d6i ca trude mit
va lau dai. Con phuong phép van dong, 16i kéo c¢6 thé nhanh chong loai bé su
chéng doi trudc mit, nhung c6 thé dan téi nhung chong doi lau dai.

* Buoc 5 - Thiét lap muc tiéu cua déi moi

Dé déi méi dat hiéu qua cao, can thiét lap muc tiéu trude khi céc hoat
dong d6i méi duoc bat dau. Néu c6 thé, cic muc tiéu cia déi méi nén duoc:

1) Duoc dat trén co sé nhimg nhu cdu thuc té€ cia doanh nghiép va nhan
vién.

2) Biéu dién du6i nhing hinh thic ré rang va c6 thé do luong duoc.

3) Gén lién véi cdc chinh sdch cia doanh nghiép.

4) Co thé dat téi duoc.

Ching han, néu muc tiéu cia mét chuong trinh ddi méi la nhim gitp cdc
nha quan tri cap co sé giam thoi gian ngung may, thi mét trong nhimg nghia
vu ciia doanh nghiép la phai huan luyén nhimg nha quan tri nay meét cach day
du vé van hanh va bao tri may mée trude khi bat dau chuong trinh. Ban lanh
dao cap cao cing phai giai thich ré6 nhing yéu cau déi véi d6i méi, cdc giadi phdp
dé dat dugc muc tiéu cin giao quyén phu trach cdc hoat dong bao tri cho cdc
nha quan tri cdp co so.

* Budc 6 - Tim kiém cdc gidi phdp déi mai

Budc tiép theo trong hoach dinh déi méi doanh nghiép la tim kiém nhing
giai phdp c6 ich. Trong nhiéu truong hop, su déi méi thanh cong c6 thé chi dua
vao sy thay d6i mot s6 yéu t6 nao d6 trong doanh nghiép. Cé 4 phuong dién tiép
can ddi mai lien quan chat ché véi nhau 1a cong nghé, co cau té chire, cong viée
va con nguoi. Nhing phuong dién tiép can nay sé duoc dé cap chi tiét trong
phan sau. Su thay déi cia bat cit yéu t6 nao trong bon yéu té trén déu co nhing
tdc dong manh mé dén cdc yéu tg con lai.

Cic giai phap thuoc mdi phuong dién tiép can déi méi duoc liét ké trong
bang 16.2. Chang han, phuong dién ti€p can cong nghé chi yéu dua vao nhimg
thay déi thuoc quy trinh sén xuat, phuong phdp san xuit, nguyén liéu va hé
théng théong tin.
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Phuong dién tiép can co cau té chuc thi chu trong vao nhung thay doi vé co
cau t6 chitc noi bo nhu: sdp xép lai cac phong - ban, didu dong nhan su va sat
nhap hay tach, chia cac phong, bo phan.

Phuong dién ti€p can nhiém vu tap trung vao thay déi nhung hanh dong
va trach nhiém thuoc timg cong viéc cu thé. Phuong dién tiép can nay co thé
lam ting hodc giam nhung yéu cau vé ky nang, kién thuc doi vol nhan vién
dang dam nhiém cong viéc va cing lam thay déi nhung chuan muc thanh tich
cua ho.

Bang 16.2 - Cac phuong dién tiép can ddi méi va nhing giai phap dé
thuc hién chung.

| Ph:i‘gggc;f" Gidi phap

+ — - —
. Coéng nghé . Ap dung nhimg thanh tyu cla cong nghé thong tin,tu déng hoa.vi

i tinh hoa

§ .Cocautéchuc | .Thay déico ciu td chic '
; . Cai t8 cac hé théng cong nhan,danh cia khen thudng chinh thuc.

‘ . Phan tan quyén han va trach nhiém bé~g Uy quyén cho cap duci

i . Nhiém vu .Ap dung cac chuong trinh lam phong phu céng viéc. !
: . Thanh lap cac nhom chét luong va cac nhém lam viéc tu quan. i
i . Con nguoi . Nghién ctru va hanh déng dua trén thong tin phan héi tdng quat !
i s Tr}uc hién cac <.:D.1u'ong lrinJh xé’y dung nhom va hoach dinh con !
\ dudng nghé nghlep‘trong to chure. |

Trong tam cia phuong dién ti€p can con ngudi nham cdi thién trinh d6 ky
nang cia nhan vién va tinh hiéu qua cia doanh nghiép bang cdc chuong trinh
huidn luyén va phat trién ngudén nhan luc. D6i véi cdac nha quan tri, phuong
phép tiép can nay chu trong cai thién nhung ky ning can thiét dé ho co thé
thuc hién tét cdc vai tro cia nha quan tri.

* Bucc 7 - Thuce hién déi moi

Bude thu 7 1a thue hién va lam phong phu su d6i moi. Kha niang dé duy tri
su d6i moi lién tuc tuy thudc rat nhiéu vao nhung hoat dong tich cuc, c6 chu
dich cia doanh nghiép trong suét qua trinh d6i méi va sau khi déi méi. Nhung
ngudi c6 hanh dong mdi, tich cuc va thanh tich tét phai duoc khen thuéng hop
ly. Nhung phan thudng phu hep cua t6 chuce co thé dé cao chuong trinh déi ma.
Khi nhan vién cho riang phan thudng déi voi nhung thanh tich déi moi la xung
dang thi ho sé co gang duy tri va phat huy. Dong thei, viéc thuc hién cac
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chuong trinh d6i méi méi cung c6 thé dat duoc nhung thanh twu cao hon néu
nhimg nhan vién thuc hién cdc hoat dong d8i méi duoc tham gia vao qua trinh
thiét k& cdc chuong trinh d6i mai.

* Buoc 8 - Tiép tuc doi mdi

Trong budc nay, cac nha quan tri phai danh gia mic d6 thanh cong cua
tién trinh d6i méi. Su danh gia nay dua trén co s¢ so sanh céc thanh tich trén
cdc phueong dién: muc d6 thoa man cda khdch hang, nang suat, phat trién san
phdm méi, thi phan v.v... trude va sau d6i mdi. Qua d6 xac dinh muc tang, giam
cla cdc tiéu thitc nay. Dé thuc hién tot nhing danh gia nay thi trude khi thuc
hién chuong trinh ddi mdi, ban lanh dao doanh nghiép phai danh gid hién
trang cda cdc tiéu thitc trén, thiét lap muc tiéu va cdc muc chuén thanh tich ma
chuong trinh phai dat dén. Chung la co s¢ dé do luong muc do thanh cong cia
chuong trinh.

That la ly tuéng néu viéc danh gid thanh tich cua déi méi duoc thuce hién
lién tuc, do chinh nhing ngusi c6 lién quan va tham gia vao chuong trinh nay
tu ddnh gia. Tuy nhién, day la cong viéc rat can thiét béi thong qua tu danh gid
moi nguoi sé thay ré ho dang & dau va cé thé dwa ra nhung diéu chinh can
thiét.

Trén phuong dién quan tri, cdc nha quan tri can tién hanh danh gia thanh
tich déi méi vao nhing khoang thoi gian dinh trude. Dua vao nhimg két qua
danh gid, ban lanh dao doanh nghiép quyét dinh tiép tuc chuong trinh hoac
tién hanh mot chuong trinh d6i méi khac.

IIl - CAC PHUONG DIEN TIEP CAN PCI MOT CUA DOANH
NGHIEP

Trong phan nay, chung ta sé xem xét mé rong hon déi véi cac phuong dién
tiép can d6i méi da duoc dé cap trong phan truce. Mat khac, trong cac chuong
trude chung ta cung da dé cap t6i cac chuong trinh lam phong phu cong viéc va
d6i mai co cau té chuc nén nhing noi dung nay sé duge thao luan mot cach khai
quat. Déng thoi, viec lua chon phuong dién tiép car. d6i méi trong doanh nghiép
tuy thuoc vao nhung tin hiéu phat di tit khach hang va nhimg thay ddi vé hanh
vi cia nhan vién khi ho thuc hién nhiém vu.

1 - Phuong dién cong nghé

Pau thé ky 20 nay, Frederik Taylor da doi méi cdc phan xudng ché tao dua
trén nhung y tuong cua ly thuyét quan tri khoa hoc. Muc tiéu chinh cua ong la
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gia tang tinh hiéu qua ctiia doanh nghiép théng qua cac nguyén ly quan tri khoa
hoc. Tuy nhién, ké tir dau nhing nam 1980, cong nghé théng tin da va dang
lam thay d6i tan géc nhimg nguyén ly quan tri cia Taylor. Trong chuong 15,
chuing ta da dé cap cach thuc thiét ké va van hanh moét hé thong thong tin quan
tri va nhimg hoat dong d6i méi cong nghé thong tin ctiia doanh nghiép. Nhang
thanh tuu cda cong nghé thong tin nhu may vi tinh, phadn mém va mang truyén
thong dién tir... dang duoc ap dung khd rong rai trong quan tri va diéu hanh
cdc doanh nghiép. Ngay nay, cong nghé thong tin duge sit dung nhu mét cong
cu hiru hiéu giup cédc doanh nghiép tdi thiét ké hoac hé tro cac qua trinh kinh
doanh méi va duoc sir dung trong hau hét céc linh vuc cia doanh nghiép nhu
van chuyén hang hoéa - nguyén vat liéu, marketing, hoach dinh, san xuit, quan
tri nguén nhan luc... Tai Hoa Ky, dua vao nhung thanh tuu cia cong nghe
thong tin nhiéu cong ty dang tién hanh cdc chuong trinh “tdi 1ap” nham dé6i méi
cdc hoat dong quan tri, gia tang tinh linh hoat ctiia doanh nghiép, huéng vé
khach hang va thoa man d6i da nhu cau cda ho... Cac hoat déng cia doanh
nghiép duoc tién hanh theo nhung qua trinh déng bo, trong doanh nghiép hinh
thanh nhing nhém cong tac thuoc nhiéu bo phan chic niang khac nhau cung
tham gia hoan thanh cac don dat hang cia khdach hang. Cong nghé théng tin
cho phép cdc thanh vién cia nhém gix vitng cac méi lién hé cong viéc véi nhau
va cdc moi lién hé khdc véi cac nha cung ung va khach hang.

2 - Phuong dién co cidu té chirc

Nhiéu doanh nghiép thuong dat duoc nhimg thanh tich kinh doanh cao
thong qua viéc tdi té chuc lai co cau cia né. Duoi day la nhimg ly do va ap luc
thuc ddy cac nha quan tri tién hanh cdc bién phédp déi méi co cau té chuc cia
doanh nghiép:

. Ap Iuc canh tranh trén thi trudng tao ra nhung suc ép doi hoi doanh
nghiép phai thay d6i co cau té chuc dé dam bao tinh linh hoat va gia
tang loi nhuan. Cac bé phan. phan xuéng c6 nhiém vu, chic nang chéng
chéo nhau phai duogc sat nhap va nhan su phai duoc bé tri hop ly. Cdc
chitc nang trung gian khong phat huy hiéu nang phai bi loai bo.

* Duy tri hoac gia tang thi phan trong mot thi truong toan cau dang duoc
quoc té héa mot cach nhanh chéng. Nhung doanh nghiép c6 nang luc
xuat khdu manh, hodc ¢6 nhiéu du an dau tu, liéen doanh & nudc ngoai
6 thé phai thanh lap nhung phong chuc nang chuyén trach nhung cong
viéc nay.

* Quad trinh sat nhap va hop nhat giwa cdc cong ty cung xu4t hién yéu cau
phai té chuc lai co cdu cua doanh nghiép.
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* Nhimng tién bo vé cong nghé cting ¢6 thé 1am phat sinh nhu cau phai t3
chitc lai doanh nghiép nham tan dung nhing loi thé tiém tang cua cong
nghé mai.

3 - Phuong dién nhiém vu

Mot khi mot cong viéec thay déi du boi bat cit ly do nao, thi nhiém vu cung
thay déi. Trong chuong 8, chung ta da thay rang su thay d6i cia cac cong viec
cu thé véi muc dich nham gia tang ca vé chat luong cong viéc va nang suat déu
duoc goi 1a 1am phong phu cong viéc. Co thé tom tat nhing dac diém chinh cia
chuong trinh nay nhu sau:

* Chuong trinh lam phong phu céng viéc nham lam thay déi cac méi quan
hé co ban gitra nhan vién va cong viéc cda ho. Ly thuyét lam phong phu
cong viéc dua trén gia thuyét cho rang chinh cong viéc cé thé 1a mot yéu
to thic ddy manh meé déi véi nhan vién, lam tang su thoa man cua ho va
tang nang suat. Dong thoi trong mot sé truéng hop, cong viéc chi co thé
giip nhan vién thoa man cdc nhu cau bac thap va chuong trinh lam
phong phu cong viéc tao ra nhung phuong tién thuc ddy ho huéng toi
théa man cac nhu cau bac cao.

* Lam phong phu cong viéc ¢6 thé truc tiép lam thay déi cac hanh dong
cda nhan vién va dan dan hinh thanh nhung thai d6 tich cuc hon déi véi
cong viéc va cong ty, dong thoi tao thanh sy tu y thic vé ban than ho.
Mait khdc, do viéc lam phong phu cong viéc thuong lam gia tang y thuec
tu quan va tu do cd nhan nén thuc ddy nhan vién c6 thdi do ung ho déi
mdi.

* Lam phong phu cong viéc tao ra nhiéu co hoi dé khéi xueng cac chuong
trinh d6i moi doanh nghiép. Nhiéu van dé vé ky thuat thuong boc 16 khi
cong viéc dugc thay déi, bdi vay day la co hoi dé cac nha quan tri ra soat
lai cong nghé da ap dung. Con nhing van dé thuoc vé su lién két con
nguoi thuong xuat hién trong méi quan hé gita cac nha quan tri véi
nhan vién, gita cong nhan véi nhau... lai la nhung co hoi cua cac
chuong trinh lam phong phu cong viéc nham phat trién nhing ky nang
mdi va cac nhom lam viéc.

* Cac chuong trinh lam phong phu céng viéc c6 thé nhan tinh hoa mot
doanh nghiép. Nhan vién duoc nang cao tinh than dé tu do phat huy
moi kha nang va lam t6t cong viéc cua ho. Day la nhung co so tao ra su
phat trién bén vimg cho doanh nghiép.



4 - Phuong dién con nguoi

Cidc phuong dién cong nghé, co cdu td chic va nhiém vu cd gang thay doi
phuong phap tién hanh cong viec nhim nang cao hiéu qua cua doanh nghiép.
Cdc phuong dién tiép can nay dua trén su tin tuong rang nhan vién sé dat duoc
nang suat cao hon néu duoc lam viéc trong mot moi truong thich hop. Trai lai,
phuong tién tiép can con ngudi ¢6 gdng nham lam thay doi hanh vi cua nhan
vién mot cdach gian tiép thong qua nhung thay déi vé ky nang, thdi do, nhan
thuc va nhung ky vong cua ho. Nhing ky nang, thai do, nhan thuc mdi co thé
khuyén khich nhan vién tim kiém su déi méi vé nhiém vu, cong nghé va co cau
cdia doanh nghiép.

C6 kha nhiéu phuong phap gian tiép tac dong vao thai dé va hanh vi cua
cd nhan, nhém hoac té chuc va ching dugc goi véi tén chung la cac phuong
phdp phat trién t6 chuec.

Phdt trién té chuc la chién luoc khoa hoc vé hanh vi duoc vach ra nham
hiéu, thay déi va phat trién luc luong lao dong cua doanh nghiép dé cai thién
tinh hiéu qua cia né. Mac du phat trién té chic thuong bao ham ca nhung thay
d6i vé co cau, cong nghé va nhiém vy, song trong tam cia né la thay déi con
nguoi. Noi dung cia phuong phdp phat trién té chuc bao gom nghién cuu thong
tin phan héi, nang cao tinh hiéu qua cua cac nhom trong doanh nghiép va cai
thién méi quan hé giwa cdc ca nhan. Phuong phap nay thuong dugc ap dung dé
gidi quyét nhumg van dé va mau thuan bén trong va gita cac nhom.

4.1 - Gia tri cua phwong phdp phat trién t6 chic

Phuong phdp nay cé ba tap hop gia tri chu yéu, gom:

e Nhitng gid tri hwong tdi con ngudi: Nguoi ta thuong c6 nhimng uéc muon
ty nhién mudn vuon téi su trudng thanh va phat trién.
Muc dich cda phat trién té chuc la nham giup nhan vién vuot qua moi
tré ngai dé trudng thanh va déng gép ngay cang nhiéu hon cho doanh
nghiép. N6 coi trong con nguoi véi pham gid, su ton trong, hanh dong
ngay thing va truyén théng toi da.

* Nhitng gid tri huong toi nhom: Su cong nhan, hop tac va tham gia vao
nhom lam boc 16 nhung tinh cam va nhan thuc cia nhan vién. Néu
nhém khéng cong nhan hoac ton trong tinh cam cia cdc thanh vién cua
no thi sé lam giam tinh than hang hadi cda nhan vién trong viéc tim
kiém cdc giai phap cho cac van dé. Su coi mo, chan that trong nhom co
thé thuc ddy nhan vién tich cuc lam viéc.

o Nhing gid tri huong toi doanh nghiép: Cach thuc lién két nhom c6 anh
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huéng manh mé dén tinh hiéu qua cia no. Su phat trién t3 chic thua
rhan tdm quan trong cda nhung thay déi dwoc khoi xudng tir cap lanh
dao va dugc dua din dan vao toan bd doanh nghiép. M6t nha quén tri
da nhan xét: “Sy déi méi thanh cong gidng nhu mot thdc nude, né d6 tut
trén xudng dudi”. Trong khi dé cdc méi lién hé giva cdc cap cia doanh
nghiép duoc toi luyén thong qua cdc nhém.

4.2 - Cdc phuong phdp phat trién 16 chirc

C6 kha nhiédu phuong phap phat trién té chic, nhung ching ta chi dé cap
dén hai phuong phép thong dung nhat 1a nghién ciu thong tin phan héi va xay
dung cdc nhém trong té chuec.

 Phuong phdp nghién citu thong tin phdn hoi

Phuong phdp nay cho phép cdc nha quan tri va nhan vién cung cip thong
tin phan héi vé té chitc va nhan duge nhimg thong tin phan héi vé cac hoat
dong cda ho. Nhung thong tin nay tré thanh chi dé thao luan cia nhém va la
tac nhan kich thich sy ddi mai.

Nhing thong tin phan hdi chinh xdc nhan duge tit nhimg ngudi khac vé
hanh déng va thanh tich cia mét ngudi 1a mot trong nhimg gid tri va dac trung
co ban cia phuong phap phat trién té chuc.

Nguoi ta c6 thé dp dung cdc phuong phap nhu tham do ¥ kién, bang cau
héi, ... 48 thu thap thong tin phan hdi.

* Phuong phdp xdy dung nhém trong t6 chuikc

Phuong phép nay nhim gitp cdc nhém trong doanh nghiép hoat dong hiéu
qué hon thong qua nhimg thit nghiém va cai tién vé co cdu td chitc, lanh dao,
truyén thong, giai quyét cdc mau thuén va théa man cdc thanh vién cia nhém.
Hiéu qua hoat déng cia nhém tuy thuoc vao su hop téc gitta céc thanh vién cia
né, héi moi ngudi phai cung nhau lam viéc dé hoan thanh ciac muc tiéu cia té
chitc va gidi quyét nhing van dé phat sinh. Can xdc dinh chinh xdc nhing van
d8 cdn tap trung gidi quyét va pham vi lién quan cia chung.

Mot chuong trinh xay dung nhém thuong bit du tu cdp lanh dao cta té
chic va duge trién khai ra khdp doanh nghiép nhdm tap trung giai quyét
nhtng van dé néi com cda cdc nhém hay bo phan. Thong thuong, chuong trinh
xay dung nhém thuong dién ra theo trinh tu nhu mo hinh duoc trinh bay trong
so d6 16.3. Chuong trinh dugc bat dau khi mot van dé duoc cong nhan. Sau d¢
nguoi ta tién hanh thu thap va phan tich, xit Iy thong tin nhim chan doan sy
tién trién cia van dé va nguyén nhan cia né. Budc tiép theo la tién hanh hoack
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dinh va giai quyét van dé bing viéc thuc thi nhimg giai phap da du kién. Cudi
cung, nhém tién hanh danh gid két qua cia chuong trinh.

B&t Coéng nhén Thu thap Phan tich
Séu vén dé — oy — s
Banh gia N Hoach dinh:
két qua @um| Thuchién |«gmmm| Guaracac
gidi phdp

So dé 16.3 - Mé hinh dién hinh vé mét chuong trinh xay dung nhom.

4.3 - Ddnh gia cac phwong phdap

¢ Phuong phdp nghién ciu théng tin phdn héi 1a phuong phap phat trién
té chiure kha hiru hiéu. N6 da duoc sir dung trong rat nhiéu loai té chuc.
Phuong phdp nay phat huy tac dung t6t nhat khi dugc st dung nhu cau
néi gitta bude chan doan cdc van dé cua td chuc va budce thuc hién cac
giai phdp trén phuong dién con nguoi dé d6i méi té chic.Phuong phap
nay cho phép thu thap di liéu tu mét s6 lugng lén nhan vién va cung
cap théng tin tré lai cho ho dé hé tro giai quyét cdc van dé cua t6 chuc.

* Phuong phdp xdy dung nhom cing té ra rat hiu ich d6i véi cac doanh

nghiép béi cdc ly do:

- Thu nhat, né chu yéu tap trung vao nhing tinh cam va thdi do cua cac
thanh vién trong nhém. Béi thai d6 va tinh cam cda nhan vién cé thé tré thanh
nhimg chuéng ngai can trd déi méi néu khong duge quan tam diing muec.

- Thu hai, cdc méi quan hé khong chinh thuc gitta cac thanh vién trong
nhém ciirrg 6 thé gép phan nang cao hiéu qua déi méi cia té chuec.

- Thy ba, phuong phdp xay dung nhém c6 thé cai thién thanh tich cua
nhoém, dac biét d6i véi nhung nhiém vu phuc tap, khong thé tiéu chuan hoa va
can téi su quyét dinh tap thé.
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TOM LUQC

1 - Nhimg tién b vé& cong nghé, su thay déi vé nhu ciu cia nguoi tieu dung
khuynh huéng toan ciu héa kinh doanh va van dé béo vé méi truong da tao thant
nhimg 4p luc doi héi cac doanh nghiép phai ddi méi cac hoat dong kinh doanh v:
phong cach quan tri.

Tién trinh d6i méi cda cdc doanh nghiép thuong gap phai bon thach thuc
co ban sau:

a - Co cdu t chuc ctia doanh nghiép kiéu co ciu co gidi - hanh chinh phai
duoc thay thé bing mot co cdu mdi, linh hoat va cho phép phat huy téi
da tinh sdng tao cia nhan vién.

b - Thich nghi véi nhimg thay déi cia moi truong, gia tang muc d6 tham
gia cia nhan vién vao qud trinh ra quyét dinh.

¢ - Cho phép cdc nhan vién va cdc nhém phat trién nhimg y tuéng méi cia
ho.

d - Can thay thé€ nhung doanh nghiép lén, tap trung bing nhung doanh
nghiép c6 co cdu mang ludi, linh hoat, gdm nhiéu don vi kinh doanh
chién luoce (SBU), c6 thé phat huy nhung loi thé trong canh tranh toan
ciu.

2 - Tién trinh hoach dinh d6i mdi doanh nghiép gém ¢6 cdc budc:
a - Danh gid nhimg thay déi cda méi truong.

b - Danh gid khoang cdch giwa thanh tich hién tai va nhing muc tiéu ma
doanh nghiép mudn dat dén.

¢ - Chan doan nhing van dé cé thé xdy ra cdia doanh nghiép.
d - Nhan dién nguén géc cia su chong déi ddi méi.

e - Thiét lap cdc muc tiéu cia ddi méi, ching can duoc thé hien mot céch
ré rang, thuc té va c6 thé thuc hién duge.

f - Tim kiém nhing giai phdp cho d6i méi dé hoan thanh nhung muc tiéu
da dat ra.

g - Thuc hién sy déi mdi.

h - Danh gid két qua ddi méi va quyét dinh ti€p tuc hay khong tré lai tién
trinh d6i mdi.

3 - Déi méi c6 thé gap phai nhung tré ngai béi nam ly do:

a - Nhan vién c6 quyén lgi gan lién véi tinh trang hién tai cia doanh
nghiép.
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b - Nhan vién khong hiéu r6 muc dich, y nghia tiém an cua do mo.

¢ - C6 nhung khac biét vé cach nhan dinh, danh gia tinh hinh va nhung
van dé can giai quyét gira nhan vién va cac nha quan tri.

d - Doanh nghiép khéng c6 di nhimg nguén luc can thiét.

e - Nhung rang buéc do céc théa thuan giita doanh nghiép va cdc t§ chuc
khéc.

4 - C6 bon phuong phdp dé khic phuc nhung tré ngai trén la:

a - Gido duc va truyén théong.

b - Thiic ddy su tham gia ctia tat cd moi ngudi vao tién trinh d6i mai.
¢ - Thuong luong va thoéa hiép.

d - Van dong hau truong va 16i kéo.

Nhimg phuong phdp nay dugc van dung va phat huy hiéu qua tuy theo

tung loai tro ngai.

5 - Tuy theo tinh chat ctia van dé, nha quan tri c6 thé sit dung mét phuong

dién tiép can nao d6 dé tién hanh déi méi. Cdc phuong dién tiép can d6i mai
bao gém phuong dién cong nghé, phuong dién co ciu té chuc, phuong dién
nhiém vu va phuong dién con nguoi.

CAU HOI THAO LUAN
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1 - Nhing thay ddi nao thuéc moi truong kinh doanh doi héi cac doanh
nghiép phai tién hanh d6i mai?

2 - Ngay nay, cdc nha quan tri thuong phai d6i phé véi nhung thach thuc
nao trong quan ly doanh nghiép?

3 - Mot doanh nghiép muén hoat dong hiéu qua trong thoi dai ngay nay va
vao dau thé ky 21 phai duoc thiét ké theo nhimg chudn muc nao? Hay
néu nhung dac trung chi yéu cia mot doanh nghiép duoce té chuc theo
co cau déi mai?

4 - Tién trinh d6i méi mot doanh nghiép dién hinh duoc tién hanh theo
nhirng budc nao? Coé nhat thiét phai tién hanh day dd cdc budc va theo
thi tu da duge dé cap trong so d6 16.2 khong?

5 - Hay néu nhung nguyén nhan dan dén nhing chéng doi déi vei déi mai?
Co6 may phuong phéap khac phuc su chong déi déi méi va chiing thuong
duoc van dung nhu thé nao?



6 - Cac hoat dong d6i méi thuong duoc dién ra trén nhing phuong dién
nao? Trén mdi phuong dién, déi mai thuong duge van dung theo nhing

giai phdp nao?

7 - Hay phan tich noi dung cia cdc gidi phap dwoc 4ap dung trong mbi

phuong dién tiép can ddi méi?

8 - Theo y kién cia ban, mét nha quan tri phai doi bao nhiéu lau dé tuyén
bé mot chuong trinh d6i méi thanh cong hay khéng thanh cong? Tai

sao?

BAI TAP TRAC NGHIEM

Thai dd cia ban déi véi d6i méi nhu thé nao?

* Chi din: Dé tim ra thai @6 cia ban d6i véi d6i méi, hay danh dau vao ky
ty ma ban chon trong 18 cau héi dusi day. Hay nhé ring khéng c6 cau tra loi

ding hoac sai.
Ky hiéu: RD : R4t dong y

b : Déng y
(0} : Khong c6 y kién
K : Khong déng y

RK : R4t khéng déng y

1 - Téi luon c6 gdng dua ra nhung y tuéng méi va
nhing phuong dién ti€p can mdi d6i v6i van dé can
giai quyét

2 - Toi thuong tdch roi cdac sy vat hay tinh huéng dé
tim ra phuong thuc van dong cda ching.

3 - Toi thuong trong mong vao nhing nguoi ban cia téi
dé tim ra nhung cach s dung méi cac phuong
phép hay thiét bi hién cé.

4 - Trong nhom ban ching t6i, t61 thuong 1a nguoi dau
tien dua ra va thu nghiém nhimg y tuong hay
phuong phdp moi.

5 - Toi thuong biéu 16 tinh déc ddo va sang tao.

6 - Toi thich lam nhung cong viéc ma ching da tung
gay ra nhung khé khan 16n cho nguoi khic.

RDD

RDD

RD D

RDD

RD D
RDD

RK

RK

RK

RK

RK
RK
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7 - Toi du dinh xic tién nhiéu cuée tiép xic véi cac
chuyén gia trong cung linh vic chuyén mén cia toi
thudc cdc cong ty khdc.

8 - To6i du dinh danh nhiéu thoi gian va tién bac dé
theo dudi nhimg y tuéng méi la.

9 - To6i thuong dua ra nhing 161 phé binh tai cac cudc
hop ban vé nhung phuong phép tién hanh cong
viéc mdi.

10 - Khi dugc héi, cdc ban cia téi thuong néi toi la
ngudi rat di dom va hai huée.

11 - Téi hiém khi bam lay cdc nguyén tic hodc tuan
theo céc 1é nghi.

12 - Téi thuong ngan can nhing cuéc hop chinh thue
dé thdo luan vé nhing y tuéng méi.

13 - Toi thuong ung ho nhung dé nghi cia ban be vé
nhing phuong phdp méi dé tién hanh cdc cong
viéc.

14 - C6 lé toi sé khong phan d6i su khong ré rang trong
phan cong cong viéc.

15 - Nhitng nguoi di tréch khoi nhing thu tuc da duoc
cong nhan cda td chuc thi khéng nén bi phat.

16 - Téi hy vong dugc biét khéi luong cong viéc hon la
chat lugng cong viéc cua toéi phai hoan thanh khi
bit ddu mot du 4n mdi.

17 - Tbi can phai tich luy du kién thuc va kinh nghiém
cho céng viéc cta toi, hodc la téi sé roi bé né.

18 - Toi sé roi bo mot cong viéc khi né khong tao ra
nhung thdch thuc déi véi toi
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* Cach cho diém

Ban hay tuy cham diém cho nhing cau tré 101 clia ban theo biéu diém sau:

RD = 5 diém b = 4 diém
(0] = 3 diém K = 2 diém
RK = 1 diém

* Cach danh gia

Hay cong tdng s6 diém cua t4t ca cdc cau tra 16i ciia ban. Néu s6 diém cang
16n, thi cang ching t6 ban la ngudi sén sang déi méi va hoan nghénh sy thay
déi.

* Néu s6 diém > 72 diém — Cao: Ban la nguéi thich vach ra nhing ké

hoach déi méi va nang cao thanh tich.

* Néu s6 diém 245 - 71 — Trung binh: Ban la ngu#i khong tich cuc song

cing khong phan dsi déi méi.

* Néu s6 diém < 45 — Thap: Ban la nguoi ¢6 khuynh huéng thich duy tri

tinh trang hién tai cia doanh nghiép.
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